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ABSTRAK 
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DALAM PEMBELIAN MOBIL TOYOTA AVANZA     
Di PT. Hadji Kalla Kantor Cabang Sidrap  
 
EFFECT ON THE QUALITY OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE PURCHASE 
OF CAR TOYOTA AVANZA PT. Hadji Kalla Branch Office Sidrap 
 
Mardia  
Dr. Fauziah Umar 
Drs. Armayah Sida 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam pembelian mobil toyota avanza di PT. Hadji Kalla Kontor 
Cabang Sidrap. Data penelitian diperoleh dari kuesioner (primer) dan beberapa 
observasi serta wawancara langsung dengan pihak terkait dengan kepuasan 
konsumen dalam pembelian mobil toyota avanza. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linear berganda tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty berpengaruh positif terhadap kinerja. Emphaty mempunyai pengaruh paling 
besar. Dari penelitian ini diperoleh nilai R2 sebesar 0,716, hal tersebut berarti bahwa 
71% variable kinerja dapat dijelaskan oleh variabel independennya. Sisanya yaitu 
sebesar 29% dijelaskan oleh variabel-variabel yang lain diluar persamaan. 
 
Kata kunci: bukti fisik, keandalan, kepervaaan, jaminan dan perhatian. 
 
This study aims to analyze the impact of service quality on customer satisfaction in the 
purchase of cars toyota avanza in PT. Hadji Kalla Kontor Sidrap Branch. Data were obtained 
from questionnaires (primary) and some observations as well as interviews with the parties 
directly related to customer satisfaction in the purchase of cars toyota avanza. The results 
showed that the variable tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy 
simultaneously positive and significant effect on performance. Based on the results of 
multiple linear regression analysis tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy has a positive effect on performance. Empathy has the most impact. From this study 
obtained R2 value of 0.716, it means that 71% of variable performance can be explained by 
the independent variables. The remaining 29% is explained by variables other than the 
equation. 
 
Keyword: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and emphat 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
 
1.1 Latar Belakang 
 Pada era globalisasi sekarang ini, menuntut para pengusaha untuk 
meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-
masing. Perubahan teknologi dan arus informasi dengan cepat telah mendorong 
perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas dengan apa 
yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan 
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, salah satunya 
yaitu dengan memberikan kesan/citra yang baik dalam hal produk maupun 
kepuasan kepada pelanggan.  
 Di Indonesia  terdapat beberapa perusahaan penjualan mobil di antara PT 
Hadji kalla, PT Bosowa berlian. Setiap perusahaan ingin mencapai tingkat 
pelayanan produk yang tinggi, oleh karena itu masing-masing perusahaan memiliki 
cara yang berbeda hal ini peningkatan pelayanan produk dari tahun ketahun di 
antaranya memperkuat distributor, meningkatkan kinerja sumber daya manusia, 
efesinsi waktu dan pelayanan.     
 Perusahaan harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku 
pelanggan dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara 
memberikan pelayanan yang berkualitas. Melihat keadaan tersebut, pihak 
perusahaan berupaya agar dapat memperbaiki keadaan dengan memberikan 
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pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Dengan pelayanan yang baik, 
diharapkan masyarakat akan merasa dihargai dan tidak merasa diabaikan haknya 
dan akhirnya masyarakat sebagai pelanggan dari jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan tersebut akan merasa puas.  
 Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, 
akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggan. Setelah pelanggan merasa puas 
dengan produk atau layanan yang diterimanya, pelanggan akan membadingkan 
pelayanan yang diberikan. Oleh, karena itu perusahaan harus memulai memberikan 
pentingnya pelayanan kepada pelanggan secara lebih matang melalui kualitas 
pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) 
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan 
persaingan (Tjiptono,2004:145)   
 Perusahaan yang dijadikan objek penelitian adalah PT.HADJI KALLA 
SIDRAP yang bergerak dalam bidang otomotif yang juga merupakan salah satu 
kebutuhan masyarakat dalam bertransportasi. Perusahaan sebagai sebuah lembaga 
bisnis yang mengejar keuntungan atas kegiatan yang dijalankannya harus pula 
memperhatikan pelayanan yang diberikan agar kepuasan pelanggan dapat tercapai. 
 Dunia bisnis modern menuntut peranan pemasaran jasa yang dapat 
menunjang kemajuan usaha bisnis. Maju atau mundurnya suatu bisnis akan sangat 
ditentukan oleh keberhasilan kegiatan pemasaran jasa tersebut, karena kegiatan 
pemasaran merupakan kegiatan bisnis yang berhubungan langsung dengan 
masyarakat luas (pelanggan). Pentingnya peranan pemasaran yang dimaksud 
adalah pemberian kualitas pelayanan. Keberhasilan suatu perusahaan ditentukan 
dari kemampuan menunjukkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. 
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 PT.HADJI KALLA SIDRAP yang bergerak dalam bidang otomotif selalu 
memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan atas kegiatan pemasaran jasa 
pelayanan. Keberhasilan dalam memperoleh omzet penjualan ditentukan dari tingkat 
kepuasan pelanggan yang ditimbulkan dari efek dimensi kualitas  pelayanan yang 
diberikan. Makin tinggi respon pelanggan terhadap pelayanan yang berikan, 
semakin berefek kepada pemenuhan kepuasan pelanggan dalam pengambilan 
keputusan pembelian kendaraan dalam hal ini produk Mobil Toyota Avanza. 
 Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan 
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau 
dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui 
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 
berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 
Menurut Ratminto   dan   Atik   Winarsih (2005) pelayanan adalah aktivitas 
yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material 
melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka memenuhi kebutuhan 
orang lain sesuai dengan haknya. Hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah 
suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang 
lain dalam hal ini pelanggan agar kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi 
sesuai dengan harapan mereka.Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam 
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rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan demi tercapainya kepuasan 
pada pelanggan itu sendiri.  
 Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil 
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan 
oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan dalam hal ini 
diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah-tamahan yang 
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 
pelanggan.Hubungan antara produsen dan pelanggan menjangkau jauh melebihi 
dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal abadi melampaui masa 
kepemilikan produk. Perusahaan menganggap pelanggan sebagai raja yang harus 
dilayani dengan baik, mengingat dari pelanggan tersebut akan memberikan  
keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup. 
 Kabupaten Sidenreng Rappang ( disingkat dengan nama Sidrap ) adalah 
salah satu kabupaten di provinsi Sulawesi selatan , Indonesia. Kabupaten ini 
memiliki luas wilayah 2.506,19 km dan berpenduduk sebanyak kurang lebih 264.955 
jiwa. Didalam pengembangan ekonomi dan usaha bisnisnya mulai dilaksanakan dan 
ditingkatkan, peningkatan yang terjadi mengakibatkan meningkatnya pula kenutuhan 
masyarakat untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan. Maka dari itu setiap 
perusahaan berlomba-lomba memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan, 
agar kepuasan pelanggan dapat tercapai. 
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Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
lebih mendalam dengan mengangkat judul 
 “ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
DALAM PEMBELIAN MOBIL TOYOTA AVANZA DI PT. HADJI KALLA  KANTOR 
CABANG SIDRAP ”. 
 
1.2   Rumusan Masalah 
        Adapun rumusan masalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan yang meliputi bukti fisik ( tangible ), 
kehandalan (reliability ), kepercayaan ( responiveness ), jaminan ( assurance ), 
perhatian ( empathy ) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
pembelian Mobil Toyota Avanza di Sidrap ?  
2. Variabel manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
pada pembellian Mobil Toyota Avanza di Sidrap? 
 
1.3 Tujuan penelitian 
1.3.1 Tujuan Umum  
a. Secara umum tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas 
layanan ( tangible, reliability, responsiveness, assurance, empahty ) dengan 
kepuasan pelanggan, khususnya pada pembelian Mobil Toyota Avanza di 
Sidrap. 
b. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada pembelian Mobil Toyota Avanza di Sidrap. 
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1.4 Manfaat penelitian 
1.4.1 Manfaat teoritis 
a. Dapat menambah wawasan dan informasi baru tentang kualitas pelayanan yang 
harus dimiliki oleh setiap perusahaan khususnya yang bergerak pada pelayanan 
jasa. 
b. Untuk memperkuat teori bahwa kualitas pelayanan dapat memberikan kepuasan 
bagi pelanggannya. 
1.4.2 Manfaat Praktis 
a. Bagi perusahaan, diharapkan melalui penelitian ini setiap karyawan dapat 
meningkatkan kualitas pelayanannya khususnya pelaksana kepuasan 
pelanggan dalam pembelian mobil Toyota avanza di sidrap. 
b. Diharapkan dapat dijadikan bahan acuan bagi yang berminat untuk 
memperdalam masalah kepuasan pelanggan. 
c. Bagi peneliti, sebagai bahan dokumen untuk penelitian lebih lanjut. 
 
1.5 Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab yaitu : 
BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab ini merupakan pendahuluan yang didalamnya mencakup 
latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan tentang landasan teori yang didalamnya 
mencakup pengertian pemasaran, manajemen pemasaran, kualitas 
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pelayanan, tujuan dan fungsi pelayanan, dimensi kepuasan 
pelanggan, kepuasan pelangga, faktor-faktor kepuasan pelanggan, 
tujuan penelitian sebelumnya, kerangka piker dan hipotesis.  
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Bab inimenjelaskan metode terdiri dari pendekatan dan jenis  
bbhhpenelitian, tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel, 
jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian 
dan definisi operasional, instrumen penelitian, uji validitas dan uji 
reliabilitas, teknik anallisis data dan pengujian hipotesis. 
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Meliputi hasil penelitian yang telah dianalisis dengan metode 
penelitian yang telah ditentukan sebelumnya.  
BAB V PENUTUP 
Bab ini menjelaskan dari hasil kesimpulan dan saran. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
2.1. LANDASAN TEORI 
2.1.1 Konsep-konsep Dasar 
2.1.1.1 Pengertian Pemasaran 
 Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh 
perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Hal tersebut disebabkan karena 
pemasaran merupakan salah satu kegiatan perusahaan, di mana secara langsung 
berhubungan dengan pelanggan. Maka kegiatan pemasaran dapat diartikan sebagai 
kegiatan manusia yang berlangsung dalam kaitannya dengan pasar. 
 Menurut Stanton (2001), definisi pemasaran adalah suatu sistem 
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, 
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau jasa yang 
memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.  
 Menurut Gary Amstrong & Kolter Philip ( 2002 ), pemasaran adalah proses 
social dan manajerial yang dilakukan oleh individu ataupun kelompok dalam 
memperoleh kebutuhan dan keinginan mereka, dengan cara membuat dan 
mempertukarkan produk dan nilai dengan pihak lain.  
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2.1.1.2 Manajemen Pemasaran  
 Menurut Kotler dan Amstrong,( 2000 : 01 ) managuntungkan manajemen 
pemasaran adalah analisis, perencanaan, implementasi dan pengendalian program 
yang didesain untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran 
yang menguntungkan dengan pembeli sasaran, untuk mencapai sasaran 
perusahaan. 
 Dari definisi di atas, kata „ pertukaran yang menguntungkan „ mengandung 
arti bahwa perusahaan perlu mengatur tingkat permintaan agar memberikan 
keuntungan yang optimal. Secara sederhana dapat dikatakan bahwa permintaan 
yang terlalu rendah atau terlalu tinggi tidak memberikan keuntungan yang optimal 
bagi perusahaan. Dalam manajemen pemasaran, perusahaan tidak hanya 
menstimulasi tingkat permintaan yang sama dengan tingkat penawaran.  
 Menurut Swastha dan Irawan, (2005:10) mendefinisikan konsep pemasaran 
sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen 
merupakan syarat ekonomi dan social bagi kelangsungan hidup perusahaan. Bagian 
pemasaran pada suatu perusahaan memegang peranan yang sangat penting dalam 
rangka mencapai besarnya volume penjualan, karena dengan tercapainya sejumlah 
volume penjualan yang diinginkan berarti kinerja bagian pemasaran dalam 
memperkenalkan produk telah berjalan dengan benar. Penjualan dan pemasaran 
sering dianggap sama tetapi sebenarnya berbeda. 
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2.1.2 Kualitas Pelayanan  
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.  
Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2005) pelayanan adalah aktivitas 
yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material 
melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka memenuhi kebutuhan 
orang lain sesuai dengan haknya. Hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah 
suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang 
lain dalam hal ini pelanggan agar kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi 
sesuai dengan harapan mereka. 
Menurut Tjiptono ( 1998 : 80 ) mengemukakan kualitas pelayanan/jasa 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut pendapat 
tersebut sebuah kualitas pelayanan atau sebagai keunggulan-keunggulan yang 
diberikan perusahaan dalam rangka memenuhi keinginan pelanggan. 
Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang diberikan kepada 
orang lain disertai kemudahan-kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan 
mereka. Dengan demikian pelayanan merupakan upaya memberikan kesenangan-
kesenangan kepada pelanggan dengan adanya kemudahan agar pelanggan dapat 
memenuhi kebutuhannya. 
Dari seluruh defenisi di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan dapat 
disimpulkan sebagai sebuah tingkat kemampuan (ability) dari sebuah perusahaan 
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dalam memberikan segala yang menjadi harapan pelanggan dalam memenuhi 
kebutuhannya. 
Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk para 
karyawan memperhatikan pelanggannya. Untuk menghasilkan orientasi kualitas 
pelayanan, pelanggan harus merasa seperti hal-hal seperti berikut : 
1) Setiap pelanggan adalah orang yang paling penting di setiap bisnis 
2) Pelanggan tidak  bergantung kepada  produsen,  tatapi  produsen  yang 
bergantung kepada pelanggan.  
3) Pelanggan tidak mengganggu kerja produsen. pelanggan bertujuan untuk 
memberi produsen pekerjaan.  
4) Pelanggan adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi.  
5) Pelanggan adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar. 
6) Pelanggan membawa produsen pada keinginan pelanggan, dan menjadi 
tugas produsen untuk melayani pelanggan. 
 
2.1.2.2 Tujuan dan Fungsi Pelayanan 
 Kualitas pelayanan diberikan kepada pelanggan harus berfungsi untuk lebih 
memberikan kepuasan yang maksimal, oleh karena itu dalam rangka memberikan 
pelayanan harus dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan. 
 Kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap perusahaan tentunya 
mempunyai tujuan. Umumnya tujuan dengan diadakannya pelayanan adalah agar 
pelanggan merasakan adanya kepuasan dan dampaknya bagi perusahaan akan 
memperoleh laba maksimum. 
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2.1.2.3 Dimensi Kepuasan Pelayanan 
 Dimensi Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) dibagi menjadi lima dimensi 
SERVQUAL diantaranya adalah (Lupiyoadi, 2001:148):  
1) Tangibles ( Bukti Fisik ) ; meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pengawai dan 
sarana komunikasi serta kendaraan operasional. Dengan demikian bukti 
langsung/wujud merupakan satu indicator yang paling konkrit. Wujudnya berupa 
segala fasilitas yang secara nyata dapat terlihat. 
2) Reliability ( Kepercayaan ) ; merupakan kemampuan yang memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. Menurut Lovelock, 
keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk menampilkan pelayanan yang 
dijanjikan secara tepat dan konsisten. Keandalan dapat diartikan mengajarkan 
dengan benar sampai kurun waktu tertentu. Pemenuhan janji pelayanan yang 
tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu dan kecakapan dalam 
menanggapi keluhan pelanggan serta pemberian pelayanan secara wajar dan 
akurat. 
3) Responsiveness ( Daya Tanggap ) ; yaitu sikap tanggap pengawai dalam 
memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan 
cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari 
petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini 
merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan.   
4) Assurence ( Jaminan ) ; mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki pengawai, bebas dari bahaya, risiko dan 
keragu – raguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang disajikan untuk 
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masyarakat agi warganya terhadap resiko yang apaila resiko itu terjadi akan 
dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur kehidupan yang normal. 
5) Emphaty ( Empati ) ; meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati merupakan 
perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap pelanggan 
dengan menempatkan dirinya pada situasi pelanggan.  
Dari uraian di atas dapat disarikan bahwa kinerja pelayanan adalah hasil kerja 
yang dicapai oleh pengawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggun 
jawabnya yang diukur berdasarkan indikator bukti fisik ( tangible), keandalan ( 
reliability ), daya tanggap ( responsiveness ),jaminan ( assurance ), dan empati ( 
emphaty ). 
 
2.1.3 Kepuasan Pelanggan 
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan  telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik   
pemx,asaran, serta merupakan salah satu tujuan bagi aktifitas bisnis. Kepuasan      
pelanggan adalah merupakan dampak dari pemanfaatan jasa yang dilakukan  oleh 
pelanggan, dan juga efektifitas kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 
Menurut Irawan (2008 : 3) kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari 
konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa. Pelanggan puas 
kalau setelah membeli produk dan menggunakan produk tersebut, teryata kualitas 
produknya baik. Oleh karena itu, setiap transaksi atau pengalaman baru maka 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas adalah 
pelanggan yang akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. 
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Bahkan pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan 
pelanggan yang lain. Kepuasan akan terjadi kalau perusahaan mampu menyediakan 
produk, pelayanan, harga dan aspek lain sesuai dengan harapan atau melebih 
harapan pelanggan.Sedangkan Menurut Amir (2005 : 13) kepuasan pelanggan 
adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) sesuai dengan 
apa yang diharapkan pelanggan. 
Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Freddy Rangkuti (2004:56) 
“ bahwa yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara 
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan”. 
Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 
yang ditinjau dari sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan 
pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang 
mereka inginkan. 
Pelanggan akan merasa puas bila keinginan pelanggan telah terpenuhi oleh 
perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah dari 
suatu produk, maka pelanggan menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk menjadi 
pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar. Kepuasan 
pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain kualitas 
produk, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahaan. 
Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku pelanggan tersebut 
maka banyak perusahaan yang berpusat pada pelangganlah yang dapat 
memberikan nilai Superior kepada mereka, dan memenangkan persaingan. 
Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat tenaga utntuk mempertahankan 
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pelanggannya karena biaya yang dikeluarkan untuk menarik pelanggan baru akan 
lebih tinggi dibandingkan biaya untuk memperrahankan pelanggan yang ada. 
Oleh karena itu, mempertahankan pelanggan selalu lebih penting dilakukan 
dibandingkan dengan menarik pelanggan baru. Kunci untuk mempertahankan 
pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan yang tinggi. Pelanggan 
yang merasa puas akan bersedia datang kembali mengulangi pembeliannya dan 
merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli. 
 
2.1.3.2 Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kuswadi (2004:17) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa, yaitu:  
1) Mutu produk atau jasa  
Yaitu mengenai mutu produk atau  jasa  yang lebih  bermutu   dilihat  dari 
fisiknya. Contohnya Mobil Avanza menggunakan mesin-mesin yang berkualitas.  
2) Mutu pelayanan  
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh  pelanggan, tetapi  bila 
pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak  langsung 
pelayanan dikatakan bermutu. Contohnya pelayanan pengaduan pelanggan 
yang segera diatasi atau diperbaiki bila ada yang rusak.  
3) Harga  
Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Pelanggan akan cenderung memilih produk atau  jasa  yang    memberikan 
penawaran harga lebih rendah  dari  yang   lain.  Contohnya     bila  PT.Hadji 
Kalla  tidak menaikkan harga Mobil Toyota Avanza maka pelanggan akan 
memberikan nilai yang baik atau harga yang    ditetapkan sesuai dengan 
fasilitas  yang disediakan.  
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4) Waktu penyerahan  
Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan   produk   atau 
jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai dengan   perjanjian yang 
telah disepakati.  
5) Keamanan  
Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan   ada 
jaminan keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan tersebut. 
 
2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu  
 Adapun penelitian-penelitian sejenis yang telah dilakukan sebelumnya 
berperan sangat penting dalam sebuah penelitian yang akan dilakukan. Karena 
dengan adanya penelitian sebelumnya maka penulis saat ini dapat terbantu dalam 
penulisan penelitian yang akan dihadapi. Adapun beberapa penelitian terdahulu 
yang mendasari penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 2.1  
 
Daftar Tabel 2.1 
Tinjauan Penelitan Terdahulu 
No. Tahun Peneliti Judul Variabel Hasil 
1. 2012 Adhiyanto 
Analisis pengaruh 
kualitas pelayanan 
terhdap kepuasan 
konsumen 
menggunakan jasa 
Balai Latihan Kerja 
Dependen : 
Kepuasan 
Kosumen 
 
Independen : 
Bukti fisik 
Dari variabel bukti 
fisik, kepercayaan, 
daya tanggap, 
jaminan dan empati 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan 
konsumen dalam 
pelatihan Balai 
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Industri ( BLKI ) 
Semarang. 
Kepercayaan  
Daya tanggap 
Jaminan  
Empati  
Latihan Kerja 
Industry     ( BKLI ) 
Semarang. 
2. 2012 Anindita  
Analisis kepuasan 
pelanggan pada 
Alfamart Tembalang 
dari dimensi 
pelayanan pada 
Alfamart Jl.Ngesrep 
Timur Kota 
Semarang 
Dependen : 
Kepuasan 
pelanggan 
Independen : 
Bukti fisik 
Kepercayaan 
Daya tanggap 
Jaminan  
Emapti 
Dari variabel bukti 
fisik, kepercayaan, 
daya tanggap, 
jaminan dan empati 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan 
pelanggan 
3. 2013 
Mayang Septa 
Mardiyani 
Analisis pengaruh 
kualitas pelayanan 
dan fasilitas 
terhadap kepuasan 
pelanggan pada 
SPBU 44.594.10 
DS. Welden kec. 
Bangsri jepara. 
Dependen : 
Kepuasan 
pelanggan  
 
Independen : 
Kecepatan waktu 
Ketepatan  
Keamanan  
Keramah-tamahan 
Kenyamanan  
Kepuasan 
pelanggan 
hubungan positif 
dengan kelima 
variabel kualitas 
pelayanan dimana 
variabel keamanan 
memiliki pengaruh 
yang paling 
dominan. 
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. 
4. 
 
2013 Anuraga 
Analisis service 
Quality terhadap 
kepuasan 
konsumen pada PT. 
Jaya Abadi 
Semarang. 
Dependen : 
Kepuasan 
konsumen 
Independen : 
Bukti fisik 
Keprcayaan  
Daya tanggap  
Jaminan  
Empati  
Kepuasan 
pelanggan 
hubungan positif 
dengan kelima 
variabel kualitas 
pelayanan dimana 
variabel 
kepercayaan 
memiliki pengaruh 
yang paling 
dominan. 
5. 2013 
Muh. Yunus 
Bandu 
Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan 
pelanggan pada PT. 
PLN ( Persero ) 
Rayon Makassar 
Barat 
Dependen : 
Kepuasan 
pelanggan 
 
Independen : 
Bukti fisik 
Kepercayaan 
Daya tanggap 
Jaminan  
Empati 
Kepusaan 
pelanggan 
mempunyai 
hubungan positif  
dengan kelima 
variabel kualitas 
pelayanan dimana 
variabel jaminan 
memiliki pengaruh 
yang paling 
dominan. 
 
 
19 
 
 
 
2.3 Kerangka Pikir 
 Menurut kuswadi ( 2004 : 17 ) kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan. Bila pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak 
langsung pelayanan dapat dikatakan bermutu hal ini dapat membuat pelanggan 
mendapatkan kepuasan pelanggan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 
Adapun menurut Lupiyoadi ( 2001 : 148 ) terdapat beberapa dimensi kualitas 
diantaranya. Bukti fisik, kepercayaan, daya tanggap, jaminan dan empati. 
a. Pengaruh Bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan : 
Bukti fisik diwujudkan dalam bentuk segala fasilitas yang secara nyata dapat di 
lihat oleh konsumen. Contohnya desain produk atau perlengkapan produk, 
sehingga semakin bagus atau lengkap perlengkapan produk yang di tawarkan 
kepuasan konsumen semakin meningkat. 
b. Pengaruh Kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kepercayaan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang di janjikan dengan segera dan memuaskan. Pemenuhan janji 
pelayanan yang tepat atau tepat waktu sesuai dengan yang di tetapkan akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan perusahaan. 
c. Pengaruh Daya tanggap terhadap kepuasan pelanggan. 
Daya tanggap yaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan yang 
di butuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat. Kecepatan pelayanan 
yang di berikan merupakan sikap tanggap dari petugas atau pegawai 
perusahaan dalam pemberian pelayanan yang di butuhkan oleh konsumen. 
Maka semakin tinggi atau cepat tanggapan seorang pegawai terhadapa keluhan 
20 
 
 
 
atau yang di inginkan seorang pelanggan akan meningkatkan kepuasan 
konsumen. 
d. Pengaruh Jaminan terhadap kepuasan pelanggan. 
Jaminan merupakan upaya perlindungan yang di berikan oleh perusahaan 
untuk pelanggan terhadap resiko yang akan terjadi dalam pembelian produk 
suatu perusahaan. Semakin besar jaminan yang di berikan, kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan akan semakin tinggi, hal ini dapat membuat pelanggan 
tidak merasa khawatir dalam pembelian produk suatu perusahaan. 
e. Pengaruh Empati terhadap kepuasan pelanggan. 
Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik 
dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati merupakan perhatian yang di 
berikan kepada pelanggan dengan menempatkan perusahaan pada situasi 
pelanggan, maka Pemahaman suatu perusahaan terhadap pelanggannya dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
f. Pengaruh bukti fisik, kepercayaan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Telah di uraikan bahwa secara sendiri-sendiri variabel bukti fisik, kepercayaan, 
daya tanggap, jaminan, empati di duga memiliki pengaruh yang kuat terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan demikian jika semua variabel ini di hubungkan 
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan maka akan di peroleh 
dampak yang lebih tinggi. Di mana jika keseluruhan variabel di laksanakan oleh 
perusahaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang signifikan. Secara 
sistematik kerangka pikir dapat di lihat Gambar 2.1. 
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           Gambar 2.1 
              Kerangka Pemikiran 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
             
 
2.4 Hipotesis 
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan sebelumnya maka 
hipotesis yang di ajukan : 
a. Diduga bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kepercayaan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 
pembelian Mobil Toyota Avanza di Sidrap. 
b. Diduga bahwa reliability adalah variable yang lebih dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada pembelian Mobil Toyota Avanza di Sidrap. 
 
Kualitas pelayanan 
( X ) 
Tangibles 
( Bukti Fisik ) 
( X1 ) 
Reliability 
( Kepercayaan ) 
( X2 ) 
Responsiveness  
( Daya Tanggap ) 
( X3 ) 
Assurence  
( Jaminan ) 
( X4 ) 
Emphaty  
( Empati ) 
( X5 ) 
Kepuasan pelanggan 
( Y ) 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
 
3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah dalam penelitian ini, maka maka metode 
yang digunakan adalah metode kuantitatif dan dilengkapi oleh data-data yang 
diperoleh melalui penelitian lapangan ( Field Research ) dan Library Research. 
Penelitian lapangan ( Field Research ) yaitu penelitian yang dilakukan secara 
langsung ketempat yang dijadikan objek penelitian yaitu PT. Hadji Kalla kabupaten 
Sidenreng Rappang, sedangkan Library Research, melalui penelitian kepustakaan 
dengan mengkaji buku-buku serta tulisan ilmiah yang berkaitan dengan masalah 
yang di teliti. 
Adapun pendekatan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 
analisis korelasional yaitu menguji hubungan/pengaruh antara tingkat kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan dalam penjualan mobil Toyota avanza pada 
PT. Hadji Kalla Kab. Sidrap. 
Dengan pendekatan ini dapat ditemukan seberapa besar 
hubungan/pengaruh antara variabel satu dengan yang lain, sebut saja tingkat 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada 
PT. Hadji Kalla Cabang Sidrap. Jl.Jend. Sudirman No. 27 Sidrap. Alasan penulis 
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memilih objek tersebut adalah dengan mempertimbangkan bahwa penulis 
berdomisili di kota yang sama yaitu di Pangkajene Sidrap, sehingga mempermudah 
dalam perolehan data serta waktu, tenaga dan biaya dapat digunakan seefisien 
mungkin. Adapun waktu penelitian 1 ( satu ) bulan. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Arikunto ( 2002 : 108 ) Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. 
Sedangkan Populasi menurut Sugiyono ( 2007 : 55 ) adalah: “wilayah generalisai 
yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karateristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulanya”. 
Berdasarkan pendapat diatas, populasi yang dimaksud adalah responden 
pria dan wanita dari berbagai kalangan sebagai pelanggan dari PT. Hadji Kalla 
cabang Sidrap. 
 
3.3.2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari sebuah populasi yang dianggap dapat mewakili 
dari populasi tersebut. Untuk menentukan besarnya sampel menurut Arikunto 
(2002). 
Menurut Sugiyono ( 2007 : 91 ) adalah :“ Bagian dari jumlah dan karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi tersebut ”.Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan 
rumus Slovin dikutip oleh Husein Umar ( 2005 : 108 ) adalah sebagai berikut : 
n =
 
     
 
Dimana : 
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n : Ukuran Sampel  
N : Ukuran Populasi 
e : Nilai kritis 10 % ( kesalahan yang masih ditolerir ) 
Dalam penelitian ini jumlah populasi pelanggan dalam pembelian Mobil 
Avanza pada PT. Hadji Kalla cabang Sidrap lebih dari N = 100 orang. Maka 
dilakukan perhitungan dengan menggunakan rumus yang diatas : 
Diketahui : 
N = 100  
e = Nilai kritis  10 % ( kesalahan yang masih ditolerir )   
Ditanyakan : n….?  
 n = 
   
              
 
   = 
   
              
 
   = 
   
 
 
   =50 
Jadi ukuran sampel yang diambil adalah 50 
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling ( Proporsional 
Random) yaitu teknik pengambilan sampel dimana semua individu dalam populasi 
baik secara sendiri atau bersama-sama diberi kesempatan untuk dipilih menjadi 
anggota sampel. Random sampling disebut juga pengambilan sampel secara  acak, 
yaitu pengambilan sampel tanpa pilih  yang didasarkan atas prinsip matematis yang 
telah teruji dalam praktek. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
3.4.1    Jenis Data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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a.      Data Kualitatif  
 Yaitu data yang bukan dalam bentuk angka-angka atau tidak dapat dihitung 
dan diperoleh dari hasil wawancara dengan pimpinan perusahaan dan karyawan 
dalam perusahaan serta informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang 
berkaitan dengan masalah yang diteliti.  
b.    Data Kuantitatif  
Yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka-angka yang dapat dihitung, yang 
diperoleh dari kuesioner yang dibagikan dan berhubungan dengan masalah yang 
diteliti. 
 
3.4.2 Sumber Data 
Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan dalam pengumpulan data 
mencakup data primer dan data sekunder. Untuk memperoleh data-data yang 
obyektif maka dilakukan metode pengumpulan data sebagai berikut: 
a. Data Primer 
Metode wawancara merupakan metode untuk mengumpulkan data primer. 
Wawancara ini dilaksanakan dengan mendatangi langsung subyek penelitian, untuk 
memperoleh informasi tentang pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam penjualan Mobil Avanza pada PT. Hadji Kalla cabang 
Sidrap. 
b. Data Sekunder 
Terdiri dari bahan / sumber sekunder yaitu bahan pustaka yang berisikan 
pengetahuan ilmiah yang baru atau mutakhir, ataupun pengertian baru tentang fakta 
yang diketahui ataupun mengenai suatu gagasan. Bahan-bahan sekunder yaitu 
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bahan-bahan yang erat hubungannya dengan bahan primer dan dapat membantu 
menganalisis dan memahami bahan primer, adalah: 
1) Hasil karya ilmiah para sarjana 
2) Hasil-hasil penelitian. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam usaha memperoleh data yang dibutuhkan, metode yang digunakan 
adalah: 
1. Studi kepustakaan (Library Research) 
Penelitian kepustakaan (Library Research), yaitu yang dilakukan dengan 
membaca buku-buku dan majalah yang berhubungan dengan masalah yang diteliti, 
skripsi maupun thesis sebagai acuan penelitian terdahulu, dan dengan cara 
browsing di internet untuk mencari artikel-artikel serta jurnal-jurnal atau data-data 
yang dapat membantu hasil dari penelitian. 
2. Studi lapangan (Field Research) 
Penelitian lapangan (Field Research), yaitu penelitian yang dilakukan dengan 
cara langsung ke perusahaan, untuk mendapatkan data primer melalui penyebaran 
kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat mengenai pengaruh tingkat kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Responden diminta menanggapi 
pertanyaan yang diberikan dengan cara menjawab daftar pertanyaan pengaruh 
tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Responden diminta menanggapi pertanyaan yang diberikan dengan cara 
menjawab daftar pertanyaan pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan. Jenis kuesioner yang akan digunakan adalah kuesioner 
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terbuka dimana responden diminta untuk menjawab pertanyaan dengan memilih 
jawaban yang telah disediakan dengan Skala Likert. 
 
3.6 Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
Menurut Sugiyono ( 2009 : 60 ) “ variabel penelitian adalah sesuatu hal yang 
berbentuk apa saja yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya “. Selain itu variabel 
juga dijadikan objek pengamatan penelitian.Adapun variabel dalam penelitian ini ada 
dua yaitu variabel independen/bebas dan variabel dependen/terikat.  
1. Variabel Independen/Bebas ( X ) merupakan variabel yang mempengaruhi atau 
yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Variabel 
independen penelitian ini adalah kualitas pelayanan. 
2. Variabel Dependen/Terikat ( Y ) merupakan variabel yang dipengaruhi atau 
yang menjadi akibat karena adanya variabel independen. Dalam penelitian ini 
yang dijadikan sebagai variabel dependen adalah kepuasan pelanggan. 
 
3.6.1 Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah rumusan masalah mengenai kasus danvariabel 
yang akan dicari untuk dapat ditentukan dalam penelitian di dunianyata, di dunia 
empiris atau di lapangan yang dapat dialami (Sigit, 2003 ). 
Adapun variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah : 
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1. Kualitas pelayanan ( X ) 
 Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan   
keinginan pelanggan serta  ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan yang diukur dari : 
a. Tangibles ( X1 )    
adalah bukti fisik suatu perusahaan dalam menunjang eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. 
Indikator yang diukur dari Tangibles adalah sebagai berikut  
a. Kondisi gedung 
b.  Kondisi kebersihan 
c. Suasana dalam gedung 
d. Sirkulasi udara 
e. Pencahayaan dalam ruangan 
b. Reliability ( X2 ) 
 Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang 
handal, produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. Dengan kata 
lsin, produk/jasa tersebut selalu baik. Para anggota perusahaan juga harus jujur 
dalam menyelesaikan masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu 
pemasar  juga tepat janji bila menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. 
Indikator yang dapat diukur dari Reliabilityadalah sebagai berikut : 
a. Memberikan pelayanan sesuai janji. 
b. Melakukan pelayanan pada saat pertama 
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c. Responsiveness / ketanggapan ( X3 ) 
Perusahaaan selalu siap membantu pelanggan, apapun posisi seseorang 
dalam perusahaan handaknya selalu memperhatikan pelanggan yang menghubungi 
perusahaan. Dalam hal ini biasa diartikan kemampuan menolong pelanggan 
memberikan pelayanan yang cepat. 
Indikator yang dapat diukur dari Responsiveness untuk sebagai berikut : 
a. Karyawan cepat tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan 
b. Pelayanan yang tepat pada pelanggan 
c. Keinginan untuk membantu pelangga 
d. Assurance / Jaminan ( X4 ) 
Memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggan merupakan hal yang 
penting pula. Dalam situasi banyak pesaing, sangatlah berisiko bila menipu 
pelanggan. Selain itu anggota perusahaan harus bersikap ramah kepada pelanggan 
yang dating. 
Dalam hal ini perilaku para karyawan harus membuat pelanggan tenang dan 
merasa perusahaan dapat menjamin jasa pelayanan yang dibutuhkan pelanggan. 
Indikator yang dapat diukur dari assurance sebagai berikut : 
a. Karyawan memberitahu pelanggan apa pelayanan yang 
dibutuhkanpelanggan akan dikerjakan. 
b. Perilaku karyawan yang memberikan pelayanan bagi pelanggan bahwa 
transaksi yang diakukanya terjamin. 
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e. Emphaty / empati ( X5 ) 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
pelanggan. 
Indikator yang diukur sebagai berikut : 
a. Karyawan dapat memahami kebutuhan spesifik pelanggan 
b. Karyawan memperlakukan pelanggan dengan perhatian. 
c. Karyawan mudah dihubungi pelanggan. 
d. Mengutamakan kepentingan pelanggan. 
2. Kepuasan pelanggan ( Y ) 
 Kepuasan pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan 
atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka 
inginkan, diukur melalui : 
a. Memberikan pelayanan yang sangat memuaskan sesuai dengan yang 
diharapkan. 
b. Menanggapi keluhan dengan cepat dan tepat. 
c. Memiliki citra yang positif dan baik. 
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Tabel 3.1 Indentifikasi dan Definisi Operasional Variabel 
Variabel Penelitian Definisi Indikator 
Skala 
Pengukuran 
1. Tangibles (X1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. Reliability (X2) 
 
 
 
 
 
 
3. Responsiveness (X3) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Assurance (X4) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Upaya pemenuhan 
kebutuhan dan 
keinginan pelanggan 
serta ketepatan 
penyampaian untuk 
mengimbagi harapan 
pelanggan.  
 
1. Kondisi gedung, kondisi 
kebersihan, suasana dalam 
gedung, sirkulasi udara dan 
pencahayaan  
dalam ruangan (X1) 
 
 
2.Memberikan pelayanan 
sesuai janji, melakukan 
pelayanan pada saat 
pertama (X2) 
 
3. Karyawan cepat tanggap 
terhadap jasa yang 
dibutuhkan pelanggan, 
pelayanan yang tepat pada 
pelanggan, keinginan untuk 
membantu pelanggan (X3). 
 
4.Karyawan memberitahu 
pelanggan Apa  pelayanan 
yang dibutuhkan pelanggan 
yang akan dikerjakan dan 
perilaku karyawan yang 
memberikan pelayanan 
bagi pelanggan bahwa 
transaksi yang dilakukan 
terjamin (X4). 
 
 
 
 
 
Skala Likert 
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5. Empahty (X5) 5.karyawan dapat 
memahami kebutuhan 
spesifik pelanggan, 
karyawan memperlakukan 
pelanggan dengan 
perhatian, karyawan mudah 
dihubungi pelanggan, dan 
mengutamakan kebutuhan 
pelanggan (X5). 
 
 
 
Kepuasan pelanggan 
(Y) 
Mengenai apa yang 
telah dirasakan 
pelanggan atas 
pelayanan yang 
telah diberikan 
dibandingkan 
dengan apa yang 
mereka inginkan. 
1. Memberikan pelayanan 
yang sangat memuaskan 
sesuai dengan yang 
diharapkan. 
2. Menanggapi keluhan 
dengan cepat dan tepat. 
3. Memiliki citra yang positif 
dan baik. 
 
 
 
 
Skala Likert 
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3.7   Instrumen penelitian 
Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas: sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima 
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5.  
2. Jawaban setuju diberi bobot 4. 
3. Jawaban biasa saja diberi bobot 3. 
4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2. 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1. 
 
3.8  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  
3.8.1  Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan melakukan korelasi bivariate antara 
masing-masing skor indikator dengan total skor variabel.  
3.8.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Reabilitas diukur dengan uji statistik cronbach’s 
alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach’ alpha > 
0,60 ( Imam Ghozali, 2007 ). 
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3.9 Teknik Analisis Data 
3.9.1 Analisis Regresi Linear Berganda 
Metode analisisyang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda. Analisis regresi linear berganda digunakan  untuk mengukur   pengaruh 
antara lebih dari satu variabel prediktor (variabel bebas) terhadap variabel terikat. 
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh tingkat kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam pembelian mobil avanza pada PT. 
Hadji Kalla cabang Sidrap. Dengan menggunakan rumus regresi linear berganda 
yang dikutp oleh Sugiyono ( 2006 : 261 )  sebagai berikut : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Dimana : 
 
Y : Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pada PT. Hadji Kalla 
X1 : Tangibles 
X2 : Reliability 
X3 : Responsiveness  
X4 : Assurance  
X5 : Emphaty  
a : Konstanta 
b :Kofisien korelasi merupakan besarnya perubahan variabel terikat akibat 
perubahan tiap-tiap unit variabel bebas 
e : Kesalahan Residual (error)  
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Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan digunakan rumus koefisien korelasi (r) , dengan rumus seperti 
yang di bawah ini : 
 
   
Dimana: 
 r : Koefisien korelasi 
 n : jumlah observasi/responden 
 X : skor pertanyaan  
 Y : skor total 
Apabila nilai koefisien korelasi sudah diketahui, maka untuk mendapatkan 
koefisien determinasi dapat diperoleh dengan mengkuadratkannya. Fungsi dari 
koefisien determinasi adalah kemampuan variabel X mempengaruhi variabel Y. 
Semakin besar koefisien determinasi menunjukkan semakin baik kemampuan X 
mempengaruhi Y. 
Pada model linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi untuk 
variabel bebas secara bersama - sama terhadap variabel terikatnya dengan melihat 
besarnya koefisien determinasi totalnya (R2). Jika (R2) yang diperoleh mendekati 1 
(satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut menerangkan hubungan 
variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya jika (R2) makin mendekati 0 
(nol) maka semakin lemah pengaruh variabel - variabel bebas terhadap variabel 
terikat. 
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3.10 Pengujian Hipotesis 
3.10.1 Uji T (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara individual dan menganggap 
dependen yang lain konstan. Signifikansi pengaruh tersebut dapat diestimasi 
dengan membandingkan antara nilai Ttabel dengan nilai Thitung.  
Apabila nilai Thitung > Ttabel maka variabel independen secara individual 
mempengaruhi variabel independen, sebaliknya jika nilai Thitung< Ttabel maka variabel 
independen secara individual tidak mempengaruhi variabel dependen. 
  Thitung > Ttabel berarti H0 ditolak dan menerima H1 
  Thitung< Ttabel berartiH0 diterima dan menolak H1 
Uji T juga bisa dilihat pada tingkat signifikansinya: 
 Jika tingkat signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima 
 Jika tingkat signifikansi > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak 
3.10.2 Uji F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel bebas 
terhadap varibel terikat. Dimana Fhitung> Ftabel, maka H1 diterima atau secara 
bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya secara 
seremtak. Sebaliknya apabila Fhitung< Ftabel, maka H0 diterima atau secara bersama-
sama variabel bebas tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Untuk 
mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama variabel bebas 
terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 5% (α = 0,05). 
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- Jika sig > ά (0,05), maka H0 diterima H1 ditolak. 
- Jika sig < ά (0,05), maka H0 ditolak H1 diteri 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1 Profil Organisasi 
4.1.1 Sejarah Singkat 
PT. Hadji Kalla, dulu bernama NV. Hadji Kalla Trading Company,  adalah 
sebuah perusahaan grup keluarga. Dirintis oleh sepasang suami istri saudara bugis 
yaitu Hadji Kalla dan Hadjah Athirah.Kegiatan niaga dilakukannya dari tahun 1935 
sampai 1947 dengan barang dagangan utamanya berupa kain Sutera dan 
Permata/Logam Mulia, dimana Hadji Kalla berperan sebagai Direktur Utama dan 
Hadjah Athirah sebagai Komisaris. Pada tanggal 18 Oktober 1952 Hadji Kalla dan 
Hajjah Athirah membangun NV. Hadji Kalla Trading Company untuk 
mengembangkan usahanya di bidang perdagangan tekstil di kota Watampone dan 
Makassar.  
Sejarah mulainya bisnis Toyota dimulai pada tahun 1968, yaitu setelah Jusuf 
Kalla menyelesaikan pendidikan dari Fakultas Ekonomi Unhas. Kepemimpinan 
berpindah ditangannya  dengan karyawan tinggal satu orang. Disamping kegiatan 
dilakukan di kantor resmi di Jl. Pelabuhan (kemudian Jl. Martadinata) Makassar, 
urusan administrasi lebih banyak dilakukan di rumahnya, Jl. K.H. Ramli, Makassar. 
Istrinya, Ny. Ida Jusuf, menjalankan administrasi merangkap keuangan. Impor mobil 
pertama langsung ke Toyota setelah mendapat alamatnya dari kedutaan Jepang di 
Jakarta. Bapak M. Jusuf Kalla langsung ke Jepang membeli 10 unit mobil Toyota. 
Pembeli pertama adalah Kantor Gubernur Sulsel, sebanyak 5 (lima) unit mobil 
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Toyota Jeep, jenis Canvas. Tahun 1969, PT. Hadji Kalla menjadi agen tunggal 
pemasaran mobil Toyota untuk daerah  Sulsel, Sultra, Sulteng, dan Irja. Kendaraan 
yang dijual adalah kendaraan penumpang dan komersial. Cabang penjualannya 
berjumlah 18 kota. Karena keberhasilannya perusahaan sering memperoleh Triple 
Crown Award dari Toyota Corporation, Jepang. Yaitu penghargaan untuk tingkat 
keberhasilan Market Share di atas 40% melampaui wilayah lain di Indonesia. 
Pada tahun 1973 PT. Hadji Kalla mendirikan dealer dan bengkel mobil di Jl. 
HOS Cokroaminoto Makassar, dan seiring dengan besarnya angka penjualan, pada 
tahun 1979 Bengkel Toyota PT. Hadji Kalla kemudian di pindahkan dari Jl. HOS 
Cokroaminoto ke Jl. Urip Sumohardjo dan masih aktif hingga saat ini. Kini PT. Hadji 
Kalla telah memiliki outlet sebanyak 21 Cabang yang tersebar diseluruh area Sulsel, 
Sultra, Sulteng, dan Sulbar. Pada tahun 2009, PT. Hadji Kalla membangun outlet di 
daerah Kolaka, Sultra, yang merupakan Small Outlet pertama di Toyota dan Pre 
Delivery Centre (PDC) Makassar yang merupakan PDC terbesar diseluruh Main 
Dealer Toyota. 
 
4.1.2    Visi dan Misi 
4.1.2.1 Visi 
a. Menjadi produsen mobil yang paling sukses dan di segani disetiap pasar di 
seluruh dunia. 
b. Memberikan pengalaman terbaik dalam membeli serta memiliki mobil ke  
pelangga 
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4.1.2.2 Misi 
a. Customer first ( utamakan pelanggan ) atau pelanggan seumur hidup. 
b. Radar bagi seluruh anggota. 
 
4.2    Deskripsi Profil Responden 
Penelitian ini menguraikan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam pembelian Mobil Toyota Avanza di PT. Hadji Kalla 
Kantor Cabang Sidrap. Hal ini bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam pembelian Mobil Toyota 
Avanza di PT. Hadji Kalla Kantor Cabang Sidrap.  
Responden dalam penelitian ini adalah pelajar, pengawai, wiraswasta dan 
lain-lain sebanyak 50 orang. Penelitian dilakukan dengan membagikan kuesioner 
masing-masing pelajar, pengawai, wiraswasta dan lain-lain. Para responden yang 
telah melakukan pengisian kuesioner berdasarkan jenis kelamin dan pekerjaan. 
Deskripsi ini dilakukan untuk mengetahui karakteristik secara umum para responden 
penelitian.  
 
4.2.1  Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Dari kuesioner yang telah disebar oleh peneliti, didapatkan responden sesuai 
jenis kelamin sebagai berikut : 
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Tabel 4.1 Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 
Laki-laki 
Perempuan 
29 
21 
58% 
42% 
Total 50 100% 
 Sumber : Data Primer (kuesioner), diolah 2014 
Berdasarkan Tabel 4.1, responden terdiri dari 29 orang atau 58% berjenis 
kelamin laki-laki dan 21 orang atau 42% berjenis kelamin perempuan. Hal ini 
menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki. 
 
4.2.2 Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Profesi / Pekerjaan  
Pada table berikut menunjukkan pengelompokan responden berdasarkan 
profesi / perkerjaan : 
Tabel 4.2 Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Profesi / Pekerjaan 
Tingkat Profesi / 
Pekerjaan 
Jumlah Responden Persentase 
Pelajar / Mahasiswa 
Pengawai / Karyawan 
Wiraswasta  
Lain-lain 
8 
14 
26 
2 
16% 
28% 
52% 
4% 
Total 50 100% 
 Sumber : Data Primer (kuesioner), diolah  2014 
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Berdasarkan Tabel 4.2, responden dengan tingkat profesi / pekerjaan 
wiraswasta adalah yang paling banyak, terdiri dari 26 orang atau 52%, pengawai / 
karyawan sebanyak 14 orang atau 28%, pelajar / mahasiswa sebanyak 8 orang atau 
16%, dan yang paling sedikit adalah lain-lain yang terdiri dari 2 orang atau 4%. 
 
4.3  Penentuan Range 
 Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 
sebanyak 50 orang maka: 
      
                             
          
 
Skor tertinggi : 50 x 5 = 250 
Skor terendah : 50 x 1 = 50 
Sehingga range untuk hasil survey yaitu: 
      
 
=40 
Range skor: 
50-90     = Sangat rendah 
91-131   = Rendah 
173-213 = Cukup 
173-213 = Tinggi 
214-254 = Sangat tinggi 
 
4.4 Deskripsi Variabel  
 Dalam penelitian ini, terdiri dari 2 (dua) variabel yaitu kualitas pelayanan (X) 
dan kepuasan pelanggan (Y). untuk variabel kualitas pelayanan (X) terbagi menjadi 
5 (lima) yaitu tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), 
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emphaty (X5). Variabel-variabel tersebut terdiri atas beberapa item pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada responden yang akan disajikan 
dalam jawaban responden sebagai berikut: 
 
4.4.1 Deskripsi variabel Tangible (X1) 
 Variabel jawaban responden  terhadap variabel tangible didasarkan pada 
jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang menyangkut variabel tangible 
dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap tangible dapat 
dilihat pada tabel 4.3 sebagai berikut: 
Tabel 4.3 Tanggapan responden terhadap Tangible 
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. X1. 1 10 20 30 60 9 18 1 2 0 0 199 
2. X1. 2 17 34 22 44 11 22 0 0 0 0 206 
3. X1. 3 20 40 19 38 11 22 0 0 0 0 209 
4. X1. 4 15 30 22 44 13 26 0 0 0 0 202 
Rata-rata  204 
 Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah (2014) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel tangible dengan rata-rata skor 204 berada pada range keempat yaitu range 
tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel tangible dijabarkan 
sebagai berikut:  
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1. Pada pertanyaan pertama yang menyangkut kondisi peralatan yang dimiliki oleh 
perusahaan, sebanyak 10 orang responden (20%) menjawab sangat setuju, 30 
orang responden (60%) menjawab setuju, 9 orang responden (18%)  menjawab 
netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada 
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (60%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan. 
2. Pada pertanyaan kedua yang menyangkut kondisi karyawan dan gedung, 
sebanyak 17 orang responden (34%) menjawab sangat setuju, 22 orang 
responden (44%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) menjawab 
netral, tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (44%) 
memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
3. Pada pertanyaan ketiga yang menyangkut kerapian, keramhan staf dan 
karyawan, sebanyak 20 orang responden (40%) menjawab sangat setuju, 19 
orang responden (38%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) 
menjawab netral, tidak ada responden yang menjwab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayorita responden yiatu sebesar (40%) 
memberikan tanggapan sangat setuju terhadap pertanyaan ini. 
4. Pada pertanyaan keempat yang menyangkut memiliki media dalam 
memperkenalkan produk seperti brosur, pamphlet dan lain-lain, sebesar 15 
orang responden (30%) menjawab sangat setuju, 22 orang responden (44%) 
menjawab setuju, 13 orang responden (26%) menjawab netral, tidak ada 
responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. Maka diketahui 
45 
 
 
 
bahwa mayorita responden yaitu sebesar (44%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
 Nilai rata-rata secara keseluruhan dari variabel tangible adalah 204 dengan 
kategori sesuai (cukup). Jadi, dikatakan bahwa PT Hadji kalla kantor cabang sidrap 
mempunyai fisik kantor yang cukup.  
 
4.4.2 Deskripsi Variabel Reliability (X2) 
 Deskripsi  jawaban responden  terhadap variabel reliability didasarkan pada 
jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan menyangkut variabel reliability 
dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap variabel reliability 
dapat dilihat pada tabel 4.4 sebagai berikut:   
Tabel 4.4 Tanggapan responden terhadap Reliability 
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. X2. 1 12 24 24 48 12 24 2 4 0 0 196 
2. X2. 2 14 28 24 48 11 22 1 2 0 0 201 
3. X2. 3 14 28 20 40 14 28 1 2 1 2 194 
4. X2. 4 9 18 21 42 17 34 3 6 0 0 186 
Rata-rata  194,25 
  Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah (2014) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel reliability dengan rata-rata skor 194,25 berada pada range keempat yaitu 
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range tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel reliability 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Pada pertanyaan pertama mengenai kesiapan karyawan dalam melayani, 
sebesar 12 orang responden (24%) menjawab sangat setuju, 24 orang 
responden (48%) menjawab setuju, 12 orang responden (24%) menjawab 
netral, 2 orang responden (4%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada 
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (48%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
2. Pada pertanyaan kedua yang mengenai bila terjadi kesalahan secepatnya dicek 
ulang, sebesar 14 orang responden (28%) menjawab sangat setuju, 24 orang 
responden (48%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) menjawab 
netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju dan tidak ada responden 
yang menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas 
responden yaitu sebesar (48%) memberikan tanggapan setuju terhadap 
pertanyaan ini. 
3.  Pada pertanyaan ketiga yang mengenai pelayanan pengaduan cepat dan 
handal, sebesar 14 orang responden (28%) menjawab sangat setuju, 20 orang 
responden (40%) menjawab setuju, 14 orang responden (28%) menjawab 
netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju dan 1 orang responden 
(2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas 
responden yaitu sebesar (40%) memberikan tanggapan setuju terhadap 
pertanyaan ini. 
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4. Pada pertanyaan keempat yang mengenai ketetapan waktu layanan sesuai 
dengan waktu yang dijanjikan, sebesar 9 orang responden (18%) menjawab 
sangat setuju, 21 orang responden (42%) menjawab setuju, 17 orang 
responden (34%) menjawab netral, 3 orang responden (6%) menjawab tidak 
setuju dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju. Maka 
diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (42%) memberikan 
tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
 Nilai rata-rata secara keseluruhan dari variabel reliability adalah 194,25 
dengan kategori sesuai (cukup). Jadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan PT. Hadji 
Kalla kantor cabang sidrap handal dalam melayani pelanggan dengan kategori 
cukup. 
 
4.4.3 Deskripsi Variabel Responsiveness (X3) 
 Variabel jawaban responden terhadap variabel responsiveness didasarkan 
pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang menyangkut variabel 
responsiveness dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 
responsiveness dapat dilihat pada tabel 4.5 sebagai berikut: 
Tabel 4.5 Tanggapan responden terhadap Responsiveness 
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. X3. 1 13 26 24 48 11 22 2 4 0 0 198 
2. X3. 2 15 30 24 48 11 22 0 0 0 0 204 
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3. X3. 3 17 34 19 38 14 28 0 0 0 0 203 
4. X3. 4 15 24 25 50 11 22 1 2 1 2 196 
Rata-rata  200,5 
 Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah (2014) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel responsiveness dengan rata-rata skor 200,5 berada pada range keempat 
yaitu range tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel 
responsiveness dijabarkan sebagai berikut: 
1.  Pada pertanyaan pertama mengenai cepat merespon pelanggan yang datang, 
sebesar 13 orang responden (26%) menjawab sangat setuju, 24 orang 
responden (48%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) menjawab 
netral, 2 orang responden (4%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada 
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (48%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
2. Pada pertanyaan kedua yang mengenai kesiapan karyawan dalam melayani 
pelanggan, sebesar 15 orang responden (30%) menjawab sangat setuju, 24 
orang responden (48%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) 
menjawab netral, tidak ada tanggapan responden yang menjawab tidak setuju 
dan sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu 
sebesar (48%) memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
3.  Pada pertanyaan ketiga yang mengenai kemauan untuk membantu palanggan, 
sebesar 17 orang responden (34%) menjawab sangat setuju, 19 orang 
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responden (38%) menjawab setuju, 14 orang responden (28%) menjawab 
netral, tidak ada tanggapan responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (38%) 
memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
4. Pada pertanyaan keempat yang mengenai karyawan memberikan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti oleh pelanggan, sebesar 12 orang responden 
(24%) menjawab sangat setuju, 25 orang responden (50%) menjawab setuju, 
11 orang responden (22%) menjawab netral, 1 orang responden (2%) 
menjawab tidak setuju, 1 orang responden (2%) menjawab sangat tidak setuju. 
Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (50%) memberikan 
tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
Nilai rata-rata secara keseluruhan dari variabel responsiveness adalah 200,5 
dengan kategori sesuai (cukup). Jadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan PT Hadji 
Kalla kantor cabang sidrap mempunyai daya tanggap/ketanggapan dalam melayani 
pelanggan dengan kategori cukup. 
 
4.4.4 Deskripsi Variabel Assurance (X4) 
 Variabel jawaban responden terhadap variabel assurance didasarkan pada 
jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang menyangkut variabel 
assurance dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 
assurance dapat dilihat pada tabel 4.6 sebagai berikut: 
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Tabel 4.6 Tanggapan responden terhadap Assurance 
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. X4. 1 17 34 19 38 13 26 0 0 1 2 201 
2. X4. 2 11 22 25 50 11 22 1 2 2 4 191 
3. X4. 3 15 30 25 50 8 16 1 2 1 2 202 
4. X4. 4 15 44 22 44 5 10 0 0 1 2 214 
Rata-rata  202 
 Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah (2014) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel assurance dengan rata-rata skor 202 berada pada range keempat yaitu 
range tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel assurance 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Pada pertanyaan pertama mengenai karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan, sebesar 17 orang responden (34%) menjawab 
sangat setuju, 19 orang responden (38%) menjawab setuju, 13 orang 
responden (26%) menjawab netral, tidak ada responden menjawab tidak setuju, 
1 orang responden (2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (38%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
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2. Pada pertanyaan kedua yang mengenai pelanggan merasa aman dalam 
melakukan transaksi, sebesar 11 orang responden (22%) menjawab sangat 
setuju, 25 orang responden (50%) menjawab setuju, 11 orang responden (22%) 
menjawab netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju dan 2 orang 
responden (4%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (50%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
3.  Pada pertanyaan ketiga yang mengenai kemauan karyawan selalu membina 
yang baik dengan pelanggan, sebesar 15 orang responden (30%) menjawab 
sangat setuju, 25 orang responden (50%) menjawab setuju, 8 orang responden 
(16%) menjawab netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju dan 1 
orang responden (2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (50%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
4. Pada pertanyaan keempat yang mengenai memiliki citra yang positif dimata 
masyarakat, sebesar 22 orang responden (44%) menjawab sangat setuju, 22 
orang responden (44%) menjawab setuju, 5 orang responden (10%) menjawab 
netral, tidak ada responden  yang menjawab tidak setuju, 1 orang responden 
(2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas 
responden yaitu sebesar (44%) memberikan tanggapan sangat setuju dan 
setuju terhadap pertanyaan ini. 
Nilai rata-rata secara keseluruhan dari variabel assurance adalah 202 
dengan kategori (cukup). Jadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan PT Hadji kalla 
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kantor cabang sidrap memberikan jaminan dalam melayani pelanggan dengan 
kategori cukup. 
 
4.4.5 Deskripsi Variabel Emphaty (X5) 
 Variabel jawaban responden terhadap variabel emphaty didasarkan pada 
jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang menyangkut variabel emphaty 
dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap emphaty dapat 
dilihat pada tabel 4.7 sebagai berikut: 
Tabel 4.7 Tanggapan responden terhadao Emphaty 
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. X5. 1 15 30 20 40 15 30 0 0 0 0 200 
2. X5. 2 13 26 24 48 13 26 0 0 0 0 200 
3. X5. 3 13 26 31 62 5 10 1 2 0 0 206 
4. X5. 4 9 18 24 48 14 28 3 6 0 0 189 
Rata-rata  198,75 
 Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah  (2014) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel emphaty dengan rata-rata skor 198,75 berada pada range keempat yaitu 
range tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel emphaty 
dijabarkan sebagai berikut: 
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1. Pada pertanyaan pertama mengenai karyawan memberikan perhatian lebih 
kepada pelanggan, sebesar 15 orang responden (30%) menjawab sangat 
setuju, 20 orang responden (40%) menjawab setuju, 15 orang responden (30%) 
menjawab netral, tidak ada responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (40%) 
memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
2. Pada pertanyaan kedua yang mengenai pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan spesifik pelanggan, sebesar 13 orang responden (26%) menjawab 
sangat setuju, 24 orang responden (48%) menjawab setuju, 13 orang 
responden (26%) menjawab netral, tidak ada responden yang menjawab tidak 
setuju dan sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden 
yaitu sebesar (48%) memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
3.  Pada pertanyaan ketiga yang mengenai karyawan terlebih dahulu selalu 
menjelaskan keuntunga semua produk, sebesar 13 orang responden (26%) 
menjawab sangat setuju, 31 orang responden (62%) menjawab setuju, 5 orang 
responden (10%) menjawab netral, 1 orang responden (2%) menjawab tidak 
setuju, tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui 
bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (62%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
4. Pada pertanyaan keempat yang mengenai karyawan melakukan komunikasi 
dengan pelanggan baik melalui surat maupun telepon, sebesar 9 orang 
responden (18%) menjawab sangat setuju, 24 orang responden (48%) 
menjawab setuju, 14 orang responden (28%) menjawab netral, 3 orang 
responden (6%) menjawab tidak setuju,  tidak ada responden yang menjawab 
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sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar 
(48%) memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
Nilai rata-rata keseluruhan dari variabel emphaty adalah 198,75 dengan 
kategori sesuai (cukup). Jadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan PT Hadji Kalla 
kantor cabang sidrap mempunyai empati dalam melayani pelanggan dengan 
kategori cukup. 
4.4.6 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Variabel jawaban responden terhadap variabel kepusan pelanggan 
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang menyangkut 
variabel kepuasan pelanggan dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden 
terhadap kepuasan pelangggan  dapat dilihat pada tabel 4.8 sebagai berikut: 
Tabel 4.8 Tanggapan responden terhadap kepuasan pelanggan  
No. Pertanyaan 
Sangat 
setuju 
Setuju Netral 
Tidak 
setuju 
Sangat 
tidak 
setuju 
Skor 
F % F % F % F % F % 
1. Y1 14 28 31 62 5 10 0 0 0 0 209 
2. Y2 10 20 30 60 9 18 0 0 1 2 198 
3. Y3 12 24 18 36 17 34 2 4 1 2 188 
Rata-rata  198,33 
Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah  (2014) 
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 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel kepuasan pelanggan dengan rata-rata skor 198,33 berada pada range 
keempat yaitu range tinggi (173-213). Hasil tanggapan responden terhadap variabel 
kepuasan pelanggan dijabarkan sebagai berikut: 
1. Pada pertanyaan pertama mengenai memberikan pelayanan yang memuaskan 
sesuai yang diharapkan, sebesar 14 orang responden (28%) menjawab sangat 
setuju, 31 orang responden (62%) menjawab setuju, 5 orang responden (10%) 
menjawab netral, tidak ada responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. Maka diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar (62%) 
memberikan tanggapan setuju terhadap pertanyaan ini. 
2. Pada pertanyaan kedua yang mengenai menanggapi keluhan pelanggan 
dengan cepat dan tepat, sebesar 10 orang responden (20%) menjawab sangat 
setuju, 30 orang responden (60%) menjawab setuju, 9 orang responden (18%) 
menjawab netral, tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan 1 orang 
responden (2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (60%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
3.  Pada pertanyaan ketiga yang mengenai mengajak orang lain untuk ikut 
menggunakan produk, sebesar 12 orang responden (24%) menjawab sangat 
setuju, 18 orang responden (36%) menjawab setuju, 17 orang responden (34%) 
menjawab netral, 2 orang responden (4%) menjawab tidak setuju, dan 1 orang 
responden (2%) menjawab sangat tidak setuju. Maka diketahui bahwa 
mayoritas responden yaitu sebesar (36%) memberikan tanggapan setuju 
terhadap pertanyaan ini. 
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 Nilai rata-rata secara keseluruhan dari variabel kepuasan pelanggan adalah 
198,33 dengan kategori sesuai (cukup). Jadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan PT 
Hadji Kalla kantor cabang sidrap diberikan pelayanan puasa kepada pelanggan. 
4.5 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
4.5.1 Uji Validitas 
 Untuk uji validitas dikatan valid apabila semua indikator dalam penelitian 
memiliki angka di atas 0,279. Berdasarkan hal itu, dapat dilihat dari table berikut 
hasil uji validitas pada indikator-indikator Tangiblle, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty terhadap kepuasan pelanggan.    
Tabel 4.9 Item Total Statistik 
Variabel Indikator soal 
Scale 
Mean if 
Item 
Deleted 
Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Keterangan 
X1 
Tangible1 82,0800 151,585 ,495 
Valid 
Tangible2 81,9400 148,751 ,664 
Valid 
Tangible3 82,0800 146,973 ,638 
Valid 
Tangible4 81,9800 151,367 ,479 
Valid 
X2 
Responsiveness1 82,4400 146,945 ,581 
Valid 
Responsiveness2 82,4400 147,027 ,563 
Valid 
Responsiveness3 82,4800 146,010 ,546 
Valid 
Responsiveness4 82,3200 145,569 ,625 
Valid 
X3 
Realibility1 82,6200 151,302 ,477 
Valid 
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Realibility2 82,5000 149,357 ,520 
Valid 
Realibility3 82,4600 143,274 ,644 
Valid 
Realibility4 82,3600 145,786 ,630 
Valid 
X4 
assurance1 81,8200 148,681 ,539 
Valid 
assurance2 82,0000 150,857 ,413 
Valid 
assurance3 81,8000 150,122 ,493 
Valid 
assurance4 81,5600 151,476 ,455 
Valid 
X5 
Emphaty1 81,5600 151,476 ,455 
Valid 
Emphaty2 81,9600 146,651 ,616 
Valid 
Emphaty3 82,0000 146,776 ,695 
Valid 
Emphaty4 81,9200 146,687 ,712 
Valid 
Y 
kepuasan_pelanggan1 81,6600 150,515 ,707 
Valid 
kepuasan_pelanggan2 81,8800 147,659 ,707 
Valid 
kepuasan_pelanggan3 82,0800 142,973 ,773 
Valid  
Sumber: Diolah melalui SPSS V.21 
 Dari hasil output SPSS pada tabel diatas validitas untuk pertanyaan 
penelitian ini  yang terdiri atas 23 pertanyaan. Dilihat dari nilai Corrected Item-Total 
Correlation jika nilai Corrected Item-Total Correlation>              maka 
pertanyaan valid. Seperti yang terlihat pada tabel diatas semua nilai-nilai Corrected 
Item-Total Correlation>0,279 maka dapat dikatakan semua pertanyaan valid .  
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4.5.2 Uji Realibilitas 
 Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator variabel. Reliabilitas diukur uji statistik cronbach‟s alpha (α). 
Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai cronbach‟alpha > 0,50. 
Tabel 4.10 Reliability Statistik 
Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items 
N of Items 
,931 ,933 23 
Sumber: Diolah melalui SPSS V.21 
 Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.9, nilai Cronbach‟s Alpha adalah 
0,931. Nilai ini lebih besar >0,50. Artinya indikator-indikator dalam penelitian ini 
sudah reliabel yang dilakukan dengan menggunakan variabel independen tangibles, 
reliability, responsivesess, assurance, emphaty serta variabel dependen kepuasan 
pelanggan.  
4.6 Teknik Analisis Data 
4.6.1 Analisis Regresi Linear Berganda 
 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pembelian mobil Toyota avanza Di PT. Hadji kalla kantor cabang 
sdirap maka digunakan analisis linear berganda, dimana variabel bebas yakni 
kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness 
(X3), Assurance (X4), emphaty (X5), serta variabel terikatnya adalah kepuasan 
pelanggan (Y). Hasil uji regresi linear berganda dapat dilihat pada table di bawah ini:  
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Tabel 4.11 Analisis Regresi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,746 1,074  ,695 ,491 
Tangible ,131 ,085 ,164 1,543 ,130 
Reability ,140 ,068 ,210 2,057 ,046 
Responsivenes ,132 ,060 ,225 2,192 ,034 
Assurance ,131 ,062 ,195 2,116 ,040 
Emphaty ,218 ,090 ,308 2,426 ,019 
Sumber: Diolah melalui SPSS V.21 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
 
 Dari hasil regresi yang diperoleh maka dapat dibuat persamaan regresi 
berganda sebagai berikut: 
Y = 0.746+0,131X1+0,140X2+0,132X3+0,131X4+0,218X5+e 
 Berdasarkan perhitungan diatas maka dapat diketahui bahwa: 
1. Konstanta sebesar 0,746. Angka tersebut menunjukkan tingkat kepuasan 
pelanggan jika tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty). 
2. Variabel tangibles bernilai positif sebesar 0,131. Hal ini berarti bahwa jika terjadi 
kenaikan tangibles, maka nilai kinerja akan mengalami peningkatan sebesar 
0,131 dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan. 
3. Variabel reliability bernilai positif sebesar 0,140. Hal ini berarti bahwa jika terjadi 
kenaikan reliability, maka nilai kinerja akan mengalami peningkatan sebesar 
0,140 dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan.   
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4. Variabel responsiveness bernilai positif sebesar 0,132. Hal ini berarti bahwa jika 
terjadi kenaikan responsiveness, maka nilai kinerja akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,132 dengan asumsi variabel independen yang lain 
dianggap konstan.   
5. Variabel assurance bernilai positif sebesar 0,131. Hal ini berarti bahwa jika 
terjadi kenaikan assurance, maka nilai kinerja akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,131 dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan. 
6. Variabel emphaty bernilai positif sebesar 0,218. Hal ini berarti bahwa jika terjadi 
kenaikan emphaty, maka nilai kinerja akan mengalami peningkatan sebesar 
0,218 dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan. 
7. Variabel emphaty memiliki pengaruh paling besar dibandingkan dengan variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance. 
 
4.6.2  Uji  Asumi Klasik 
 Suatu model regresi yang baik harus memenuhi tidak adanya masalah 
asumsi klasik dalam modelnya. Jika masih terdapat asumsi klasik maka model 
regresi tersebut masih memiliki bias. Jika suatu model masih terdapat adanya 
masalah asumsi klasik, maka akan dilakukan langkah revisi model ataupun 
penyembuhan untuk menghilangkan masalah tersebut. Pengujian asimsi klasik akan 
dilakukan berikut ini. 
4.6.2.1 Uji Normalitas 
 Tabel dibawah dapat dilihat nilai Asymp.Sig (2-tailed), jika nilai signifikansi 
(Asymp.Sig(2-tailed)> 0,05 maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
Sedangkan jika nilai signifikansi (Asymp.Sig(2-tailed)< 0,05 maka model regresi 
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tidak memenuhi asumsi normalitas. Karena dari tabel nilai signifikansi (0,999)> 0,05 
maka disimpulkan bahwa model regresi mengikuti distribusi normal. 
 
Tabel 4.12 Uji Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardi
zed Residual 
N 50 
Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 
Std. 
Deviation 
,97988434 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,053 
Positive ,050 
Negative -,053 
Kolmogorov-Smirnov Z ,372 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,999 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
4.6.2.2 Uji Multikolineritas 
 Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik multikolinearitas yaitu adanya hubungan linear antara 
variabel independen dalam model regresi. Prasyarat yang harus terpenuhi dalam 
model regresi adalah tidak adanya multikolinearitas.  
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Tabel 4.13 Uji Multikolineritas 
Tabel coefficients untuk uji multikolineritas 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
Tangible ,511 1,955 
Reability ,556 1,799 
Responsivenes ,548 1,823 
Assurance ,684 1,461 
Emphaty ,360 2,779 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
 
 Dari tabel diatas terlihat bahwa semua nilai tollerance lebih besar dari 0,10 
dan nilai VIF lebih kecil dari 10 maka terima H0 dengan kata lain tidak terjadi 
multikolinearitas antara variabel bebas. 
 
4.6.2.3 Uji Autokorelasi 
 
 Dari tabel dibawah terlihat bahwa nilai koefisien determinasi (R square) 
sebesar 0,745 dan nilai R adalah 0,863 dan nilai Adjusted R Square adalah 0,716. 
Kolom model menunjukkan bahwa satu buah model analisis yang kita bentuk. 
Diperoleh juga nilai standar error of the estimate adalah 1,03406 serta nilai Durbin 
Watson sebesar 0,781. 
 Nilai Durbin Watson akan dibandingkan dengan nilai tabel Durbin Watson 
dengan peluang kesalahan sebesar 5%. Jumlah sampel (N) adalah 50 dan jumlah 
variabel bebas adalah 5 (k=5). Maka nilai Durbin Watson diperoleh: 
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 Karena nilai Durbin Watson (d) adalah 1,700 lebih kecil dari    dapat ditulis 
             maka tolak H0 sehingga dapat disimpulkan bahwa ada autokorelasi 
positif antara error. 
Tabel 4.14 Uji Autokorelasi 
 Tabel model summary untuk uji autokorelasi 
 
Model Summary
b 
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 ,863a ,745 ,716 1,03406 ,781 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Responsivenes, Reability, Tangible 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
 
4.6.2.4 Uji Heteroskedastisitas 
 Uji Heteroskedasitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variansi dari residual 1 pengamatan ke pengamatan yang lain 
tetap atau yang disebut homoskedastisitas. Salah satu cara untuk mendeteksi 
adanya heteroskedastisitas adalah dengan uji Park 
Hipotesis: 
H0 : jika sig pada masing- masing variabel independen > 0,05 maka data tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
H1 : jika sig pada masing- masing variabel independen   0,05 maka data terjadi 
heteroskedastisitas. 
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Tabel 4.15 Uji Heteroskedastisitas 
Tabel coefficient untuk uji heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -3,441 5,301  -,649 ,520 
lnX1 5,703 2,682 ,407 2,127 ,039 
lnX2 2,293 1,838 ,217 1,248 ,219 
lnX3 -3,989 1,672 -,443 -2,386 ,021 
lnX4 -4,748 1,598 -,501 -2,970 ,005 
lnX5 1,492 2,619 ,127 ,570 ,572 
a. Dependent Variable: Lnei2 
 
 Dari output diatas dapat diketahui bahwanilai signifikansi dari variabel  
Tangible , Responsivenes, dan Assurance lebih kecil dari 0,05 maka  demikian 
dapat disimpulkan bahwa terjadi masalah heteroskedasitas pada model regresi 
untuk ketiga variabel tersebut. Sedangkan nilai signifikansi dari variable Reability 
dan Emphaty lebih besar  dari 0,05 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi masalah heteroskedasitas pada model regresi untuk kedua variabel tersebut. 
 
 
 
 
        = 
                 
√                             (     )
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     r =0,812 
Jadi hasil nilai koefisien korelasi (r) yang di dapatkan adalah 0,812 
 
 
4.7 Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
 Dalam uji regresi linear berganda ini, dianalisis berapa besarnya koefisien 
determinasi (R2) secara keseluruhan. Koefisien determinasi seberapa besar 
persentase variabel independen (tangibles, reliability, responsiveness, assurance 
dan emphaty) menerangkan variabel dependen (kepuasan pelanggan). Dari hasil 
olah data menunjukkan hasil koefisien determinasi pada tabel berikut: 
 Tabel 4.16 Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan : 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 ,863
a
 ,745 ,716 1,034 ,781 
Sumber: Diolah melalui SPSS V.21 
 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Responsivenes, Reability, Tangible 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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 Dari hasil koefisien determinasi di atas, menunjukkan bahwa koefisien 
determinasi (R2) adalah 0,716 atau 71,6%. Jadi dapat dikatakan bahwa 71,6% 
kepuasan pelanggan disebabkan oleh perubahan tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty sedangkan 28,4% sisanya disebabkan 
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
4.8 Pengujian Hipotesis 
4.8.1 Uji T (Uji Persial) 
 Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variabel independen (tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty) terhadap variabel dependen ( kepuasan pelanggan). Pengaruh secara 
parsial dari kelima variabel independen tersebut terhadap kepuasan pelanggan 
ditunjukkan pada Tabel 4.11 diatas terlihat bahwa: 
1. Signifikasi pengaruh tangibles (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. Jika statistik 
thitung<ttabel, maka H0 diterima. Sedangkan jika statistik thitung>ttabel, maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 1,543 
dengan probabilitas (Sig) sebesar 0,130. Hasil statistik ttabel pada tingkat 
signifikasi 5% dengan degree of freedom (df) =n-2 atau 50-2 =48 (pengujian 
dua sisi), maka diperoleh ttabel =2,009. Dari hasil perbandingan terlihat bahwa 
nilai thitung>ttabel dapat disimpulkan bahwa tangibles tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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2. Signifikasi pengaruh reliability (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. Jika statistik 
thitung<ttabel, maka H0 diterima. Sedangkan jika statistik thitung>ttabel, maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 2,057 
dengan probabilitas (Sig) sebesar 0,046. Hasil statistik ttabel pada tingkat 
signifikasi 5% dengan degree of freedom (df) =n-2 atau 50-2 =48 (pengujian 
dua sisi), maka diperoleh ttabel =2,009. Dari hasil perbandingan terlihat bahwa 
nilai thitung>ttabel dapat disimpulkan bahwa reliability berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3. Signifikasi responsiveness (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. Jika statistik 
thitung<ttabel, maka H0 diterima. Sedangkan jika statistik thitung>ttabel, maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 2,192 
dengan probabilitas (Sig) sebesar 0,034. Hasil statistik ttabel pada tingkat 
signifikasi 5% dengan degree of freedom (df) =n-2 atau 50-2 =48 (pengujian 
dua sisi), maka diperoleh ttabel =2,009. Dari hasil perbandingan terlihat bahwa 
nilai thitung>ttabel dapat disimpulkan bahwa responsiveness berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Signifikasi pengaruh assurance (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. Jika statistik 
thitung<ttabel, maka H0 diterima. Sedangkan jika statistik thitung>ttabel, maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 2,116 
dengan probabilitas (Sig) sebesar 0,040. Hasil statistik ttabel pada tingkat 
signifikasi 5% dengan degree of freedom (df) =n-2 atau 50-2 =48 (pengujian 
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dua sisi), maka diperoleh ttabel =2,009. Dari hasil perbandingan terlihat bahwa 
nilai thitung>ttabel dapat disimpulkan bahwa assurance berpengaruh secara 
signifikasi terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Signifikasi pengaruh emphaty (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
Dengan membandingkan statistik hitung dengan statistik tabel. Jika statistik 
thitung<ttabel, maka H0 diterima. Sedangkan jika statistik thitung>ttabel, maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung sebesar 2,426 
dengan probabilitas (Sig) sebesar 0,019. Hasil statistik ttabel pada tingkat 
signifikasi 5% dengan degree of freedom (df) =n-2 atau 50-2 =48 (pengujian 
dua sisi), maka diperoleh ttabel =2,009. Dari hasil perbandingan terlihat bahwa 
nilai thitung>ttabel dapat disimpulkan bahwa responsiveness berpengaruh secara 
signifikasi terhadap kepuasan pelanggan. 
 
4.8.2  Uji F (Uji Serempak) 
  Uji F statistik digunakan untuk membuktikan apakah semua variabel 
independen (tangibles, reliability, responsinevenss, assurance dan emphaty) 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil 
pengujian dengan menggunakan program SPSS.V.21 dapat dilihat pada tabel 
dengan tingkat signifikansi 5% (α=0,05).  
Tabel 4.17 Uji F 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 137,452 5 27,490 25,709 ,000
b
 
Residual 47,048 44 1,069   
Total 184,500 49    
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Sumber: Diolah melalui SPSS V.21 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Responsivenes, Reability, 
Tangible 
 
 Berdasarkan hasil pengujian diatas diketahui bahwa Fhitung=25,709 dengan 
probabilitas (Sig) 0,000. Hasil statistik Ftabel=2,427 sehingga dengan 
membandingkan statistik Fhitung dengan Ftabel, dimana nilai Fhitung(25,709)>Ttabel(2,427) 
maka hipotesis menyatakan terdapat pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan empathy) secara serempak terdapat 
kepuasan pelanggan diterima dan berarti ada pengaruh signifikasi kualitas 
pelayanan sebagai variabel independen secara serempak terhadap kepuasan 
pelanggan sebagai variabel dependen.   
4.9  Pembahasan  
 Hubungan positif dan signifikan ditunjukkan bahwa meningkatnya kualitas 
pelayanan yang terdiri atas tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty kepuasan pelanggan pada PT. Hadji kalla sidrap. 
1. Pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri atas tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Hadji kalla sidrap. 
  Berdasarkan uji F diperoleh bahwa nilai Fhitung dengan 25,709 dan nilai 
signifikansi (Sig) sebesar 0,000<0,05. Jadi ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
yang terdiri atas tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
PT.Hadji kalla sidrap. 
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 Dengan demikian, jika kualitas pelayanan yang terdiri atas tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty sama- sama ditingkatkan, 
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT.Hadji kalla sidrap. 
Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan meningkatkan 
pengatahuan karyawan dan memberikan pelayanan yang baik kepada 
pelanggan.  
   Berdasarkan analisis regresi linear berganda diperoleh bahwa nilai R 
Squere =0,716 atau 71,6%.Jadi dapat dikatakan bahwa 71,6% kepuasan 
pelanggan disebabkan oleh perubahan tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty sedangkan 28,4% sisanya disebabkan oleh variabel lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
2. Pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan 
 Dari persamaan regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien 
pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,131. Selain itu, 
berdasarkan uji T (uji persial) dengan nilai signifikansi  0,130 lebih besar dari 
0,05  dan nilai  thitung (1,543) < ttabel (2,009) . Ini menunjukkan bahwa variabel 
tangible berpengaruh secara positif dan tidak signifikan terhadap kepusasan 
pelanggan. Jika nilai tangible dinaikkan 1 satuan maka akan menyebabkan 
kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,130 satuan. Penelitian ini mendukung 
dari beberapa hasil penelitian-penelitian sebelumnya bahwa bukti fisik (tangible) 
berpengaruh tehadap kepuasan pelanggan, yang dilakukan antara lain oleh: 
Anindita (2012), Adhiyanto (2012), Anuraga (2013), Mayang Septa Mardiyani 
(2013) dan Muh Yunus Bandu (2013). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
bukti fisik (tangible) dilakukan dengan memperbaiki bangunan dan interior 
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kontor agar labih bangus dan menarik, menjaga kondisi kantor tetap bersih, 
memberikan kenyamanan bagi pelanggan dalam melakukan transaksi 
pembelian , dan selalu mengupayakan agar karyawan berpenampilan bersih 
dan rapi. Peningkatan item-item tersebut dapat membuat peningkatan nilai 
tangible yang nantinya akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  
3. Pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan 
 Dari persamaan refresi linear berganda diperoleh nilai koefisien pengaruh 
reliability terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,140. Selain itu, berdasarkan 
uji T (uji persial) dengan nilai signifikansi  0,046 lebih kecil dari 0,05  dan nilai  
thitung (2,057) > ttabel (2,009). Ini menunjukkan bahwa variabel reliability 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jika nilai 
reliability dinaikkan 1 satuan maka akan menyebabkan kenaikan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,140 satuan. Penelitian ini mendukung dari beberapa hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya bahwa kehandalan (reliability) berpengaruh 
tehadap kepuasan pelanggan, yang dilakukan antara lain oleh: Anindita (2012), 
Adhiyanto (2012), Anuraga (2013), Mayang Septa Mardiyani (2013) dan Muh 
Yunus Bandu (2013). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kehandalan 
(realibilty) dilakukan dengan memberikan arahan kepada karyawan agar cepat 
dalam melayani pelanggan, memberikan pelayanan yang tidak berbelit-belit 
kepada pelanggan terutama dalam pembelian mobil, memberikan ketetapan 
waktu pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan dan selalu siap dalam 
memberikan pelayanan setiap saat. 
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4. Pengaruh kepercayaan (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan 
 Dari persamaan regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien 
pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,132. Selain 
itu, berdasarkan uji T (uji persial) dengan dengan nilai signifikansi  0,034 lebih 
kecil dari 0,05  dan nilai  thitung (2,192) > ttabel (2,009). Ini menunjukkan bahwa 
variabel responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Jika nilai responsiveness dinaikkan 1 satuan maka akan 
menyebabkan kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,132 satuan. Penelitian 
ini mendukung dari beberapa hasil penelitian-penelitian sebelumnya bahwa 
daya tanggap (responsiveness) berpengaruh tehadap kepuasan pelanggan, 
yang dilakukan antara lain oleh: Anindita (2012), Adhiyanto (2012), Anuraga 
(2013), Mayang Septa Mardiyani (2013) dan Muh Yunus Bandu (2013). Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa daya tanggap (responsiveness)dapat 
dilakukan dengan cepat tanggap pada setiap keluhan pelanggan, karyawan 
siap setiap saat dalam membantu pelanggan, karyawan cepat dalam 
memberikan pelayanan dan karyawan ramah dalam memberikan pelayanan. 
Dengan melakukan pengingkatan responsiveness maka akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat terjadi karena responsivenss meruapakan 
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan cepat dan tepat kepada 
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 
5.   Pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan 
 Dari persamaan regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien 
pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,131. Selain itu, 
berdasarkan uji T (uji persial) dengan nilai signifikansi  0,040 lebih kecil dari 
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0,05  dan nilai  thitung (2,116) > ttabel (2,009). Ini menunjukkan bahwa variabel 
assurance berpengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Jika nilai assurance dinaikkan 1 satuan maka akan menyebabkan kenaikan 
kepuasan pelanggan sebesar 0,131 satuan. Penelitian ini mendukung dari 
beberapa hasil penelitian-penelitian sebelumnya bahwa jaminan (Assurance) 
berpengaruh tehadap kepuasan pelanggan, yang dilakukan antara lain oleh: 
Anindita (2012), Adhiyanto (2012), Anuraga (2013), Mayang Septa Mardiyani 
(2013) dan Muh Yunus Bandu (2013). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
jaminan (assurance) dapat dilakukan dengan selalu ramah dalam melayani 
pelanggan, memberikan jaminan kepada pelanggan terhadap barang yang telah 
dibeli dan karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada pelanggan. 
Dengan peningkatan assurance maka kepuasan pelanggan akan meningkat. 
6. Pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan 
 Dari persamaan regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien 
pengaruh emphaty terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,218. Selain itu, 
berdasarkan uji T (uji persial) dengan dengan nilai signifikansi  0,019 lebih kecil 
dari 0,05  dan nilai  thitung (2,426) > ttabel (2,009). Ini menunjukkan bahwa variabel 
emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jika 
nilai emphaty dinaikkan 1 satuan maka akan menyebabkan kenaikan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,218 satuan. Penelitian ini mendukung dari beberapa hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya bahwa empati (emphaty) berpengaruh 
tehadap kepuasan pelanggan, yang dilakukan antara lain oleh: Anindita (2012), 
Adhiyanto (2012), Anuraga (2013), Mayang Septa Mardiyani (2013) dan Muh 
Yunus Bandu (2013). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa empati (emphaty) 
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dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan terima di tempat, selalu 
mengerti apa yang menjadi keinginan pelanggan, melakukan komunikasi 
dengan baik kepada pelanggan, dan sabar dalam melayani pelanggan. Dengan 
meningkatnya variabel emphaty maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
dalam melakukan proses transaksi. Sehingga dianjurkan agar selalu menjaga 
setiap item dalam kualitas pelayanan.  
 
 Berdasarkan uji secara simultan, kualitas pelayanan yang terdiri dari 
variabel bukti fisik (X1), kehandalan (X2), kepercayaan (X3), jaminan (X4), empati 
(X5). Secara bersama-sama atau simultan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan (Y) dalam pembelian mobil Toyota avanza di 
PT.Hadji Kalla kantor cabang sidrap. Hal ini dapat dilihat dari Fhitung adalah 
25,709 dengan tingkat signifikan 0,000. Oleh karena itu, pada kedua 
perhitungan yaitu Fhitung > Ftabel (25,709 > 2,009) dan tingkat signifikansinya 
0,000  < 0,05. Ini menandakan bahwa dari keseluruhan variabel yang dimiliki, 
kualitas  pelayanan mampu mempenagruhi kepuasan pelanggan dalam 
pembelian mobil Toyota avnaza di PT.Hadji Kalla kantor cabang sidrap.   
 Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (R2) adalah 0,716 atau 
71,6%. Jadi dapat dikatakan bahwa 71,6% kepuasan pelanggan bukti fisik, 
kehandalan kepercayaan, jaminan dan empati sedangkan 28,4% sisanya 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  
 Berdasarkan analisis regresi linear berganda diketahui bahwa koefisien 
pengaruh dari setiap kualitas pelayanan yaitu bukti fisik (X1) sebesar 0,130, 
kehandalan (X2) sebesar 0,140, kepercayaan (X3) sebesar 0,132, jaminan (X4) 
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sebesar 0,131 dan emphatic (X5) sebesar 0,218. Ini menunjukkan bahwa yang 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT.Hadji kalla sidrap 
adalah emphati dengan nilai koefisien sebesar 0,218. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1  Kesimpulan  
 Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan 
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan uji hasil statistik dan uji hipotesis yang telah dilakukan, diperoleh 
hasil bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelangga pada PT.Hadji kalla Sidrap. 
2. Berdasarkan analisis regresi linear berganda dan uji T (uji persial), diperoleh 
hasil bahwa kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan adalah emphaty. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan yang paling berpengaruh dominan adalah reliability 
tidak terbukti.  
  
5.2 Saran  
 Berdasaran hasil analisis, pembahasan serta beberapa kesimpulan pada 
penelitian ini, adapun saran-saran yang dapat di berikan melalui hasil penelitian ini 
agar mendapatkan hasil yang lebih baik, yaitu: 
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk menambah variabel independen 
lainnya selain bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) yang tentunya 
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dapat mempengaruhi variabel dependen kepuasan pelanggan misalnya, 
efesinsi pelayanan dan efektifitas pelayanan seperti yang disarangkan, agar 
lebih melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel independen 
lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi kepuasan 
pelanggan.  
2. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa variabel yang paling 
mempengaruhi kualitas pelayanan adalah empati (emphaty). Oleh karena itu, 
perlu mendapatkan perhatian lebih agar dapat lebih meningkatkan kualitas 
pelayanan. Dengan cara memberikan sikap yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami 
keinginan dan kebutuhan pelanggan.  
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Lampiran 2 
 
KUESIONER 
SURAT PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 
 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Saudara (i) 
Di Tempat 
 
Dengan hormat, 
Saya mahasiswa Universitas Hasanuddin Program Studi Manajemen Pemasaran. 
 
Nama : Mardia 
Nim : A21109125 
 Ingin meminta kesedian Bapak,Ibu dan saudara untuk berpartisipasi 
menjawab kuesionar yang saya ajukan, guna pembuatan/penulisan skripsi sebagai 
tugas akhir kuliah saya di Universitas Hasanuddin. Kuesioner ini dimaksudkan untuk 
mengetahui apakah ada “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Dalam Pembelian Mobil Toyota Avanza Di PT.Hadji Kalla Kantor 
Cabang Sidrap”. 
 Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah, sehingga semua jawaban 
anda akan kami jaga kerahasiaannya. Agar tidak menimbulkan dampak yang tidak 
diinginkan maka dalam kuesioner ini tidak perlu mencantumkan nama.  
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Atas kesedian dan kerjasama Anda, saya ucapkan terima kasih. 
 
 
 
A. DATA RESPONDEN  
Sebelum menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, mohon saudara mengisi 
data beikut terlebih dahulu. (Jawaban yang saudara berikan akan diperlukan 
secara rahasia). 
Pilihlah salah satu jawaban dengan memberikan tanda saling [X] pada kotak 
yang disediakan.   
1. Jenis kelamin Anda: 
a. Pria 
b. Wanita 
2. Profesi/Pekerjaan Anda: 
a. Pelajar/mahasiswa    c. Wiraswasta 
b. Pengawai/karyawan    d. Lain-lain 
 
B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
1. Dari daftar pertanyaan yang ada dikelompokan dalam 5 (lima) bagian utama 
indicator pengukuran.  
2. Responden diharapkan membaca terlebih dahulu diskripsi masing-masing 
pertanyaan sebelum memberikaan jawaban. 
3. Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda silang (X) 
pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia.Hanya satu jawaban saja yang 
dimungkinkan untuk setiap pertanyaan. 
4. Istilah secara singkat apabila ada pertanyaan yang membutuhkan penjelasan. 
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5. Pada masing-masing pertanyaan terdapat lima alternative jwaban yang 
mengacu pada teknik Likert,yaitu: 
 Sangat setuju  (SS)  = 5 
 Setuju    (S)  = 4 
 Netral    (N)  = 3 
 Tidak setuju   (TS)  = 2 
 Sangat tidak setuju  (STS)  = 1 
6. Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin 
kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kusioner dengan 
sebenarnya dan seobjektif mungkin. 
 
A. KUESIONER KUALITAS PELAYANAN 
1. Tangibles ( Bukti Fisik ) 
No. 
Pendapat Tentang Kualitas 
Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Kondisi peralatan: kemoderenan 
peralatan yang dimiliki 
perusahaan.  
     
2. Kondisi karyawan dan gedung: 
kenyaman dan keberhasilan 
fasilitas fisik. 
     
3. Kondisi SDM: kerapian dan 
kramahan staf dan karyawan. 
     
4. PT. Hadji Kalla memiliki media 
dalam memperkenalkan produk 
seperti brosur, pamphlet dan lain-
lain. 
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2. Realiability (Kepercayaan) 
No. Pendapat Tentang Kualitas Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Kesiapan karyawan dalam melayani.      
2. Bila terjadi kesalahan secepatnya dicek 
ulang. 
     
3. Pelayanan pengaduan cepat dan handal.      
4. Ketetapan waktu layanan sesuai dengan 
waktu yang dijanjikan. 
     
 
3. Responsiveness (Daya Tanggap) 
No. 
Pendapat Tentang Kualitas 
Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Cepat merespon pelanggan yang 
datang. 
     
2. Kesiapan karyawan dalam 
melayani pelanggan. 
     
3. Kemauan untuk membantu 
pelanggan. 
     
4. Karyawan memberikan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti 
oleh pelanggan. 
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4. Assurance (Jaminan) 
No. 
Pendapat Tentang Kualitas 
Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan. 
     
2. Pelanggan merasa aman dalam 
melakukan transaksi. 
     
3. Karyawan selalu membina 
hubungan yang baik dengan 
pelanggan. 
     
4. PT.Hadji Kalla memiliki citra yang 
positif dimata masyarakat.  
     
 
 
5. Emphaty (empati) 
No. 
Pendapat Tentang Kualitas 
Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Karyawan memberikan perhatian 
yang lebih kepada pelanggan.  
     
2. Pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan spesifik pelanggan. 
     
3. Karyawan terlebih dahulu selalu 
menjelaskan keuntungan untuk 
semua produk. 
     
4. Karyawan melakukan komunikasi 
dengan nasabah, baik melalui 
surat maupun melalui telepon.  
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B. Kuesioner Kinerja 
No. Pendapat Tentang Kualitas Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
1. Menurut saya PT.Hadji kalla memberikan 
pelayanan yang memuaskan sesuai 
dengan yang diharapkan. 
     
2. PT.Hadji Kalla selalu menanggapi 
keluhan kami dengan cepat dan tepat. 
     
3. Anda mengajak orang lain untuk ikut 
menggunakan produk dari PT.Hadji Kalla. 
     
 
 
 
 
 
 
 
87 
 
Lampiran 3 
DATA RESPONDEN 
 
No. X1 X2 X3 X4 X5 Y 
 1 2 3 4 Skor 1 2 3 4 Skor 1 2 3 4 Skor 1 2 3 4 Skor 1 2 3 4 Skor 1 2 3 Skor 
1 2 3 3 4 12 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 4 4 3 11 
2 4 3 5 5 17 4 4 4 5 17 4 4 5 3 16 5 3 4 5 17 3 4 4 4 15 5 4 5 14 
3 4 4 4 4 16 5 4 5 2 16 3 3 4 5 15 5 5 5 5 20 3 3 4 4 14 4 4 5 13 
4 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13 4 5 3 12 
5 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 5 4 5 5 19 3 3 4 3 13 5 4 3 12 
6 4 4 3 3 14 2 5 2 3 12 2 3 3 3 11 5 2 5 4 16 3 3 3 4 13 4 4 4 12 
7 5 5 5 5 20 3 3 4 5 15 4 4 5 3 16 3 3 3 3 12 5 5 5 3 18 5 5 5 15 
8 4 3 3 5 15 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 12 
9 5 5 3 3 16 3 5 5 3 16 3 3 5 5 16 5 3 4 3 15 5 4 4 4 17 5 5 5 15 
10 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 2 1 2 2 7 5 5 5 5 20 2 2 2 3 9 3 3 3 9 
11 3 4 4 4 15 3 3 4 5 15 3 2 1 3 9 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 4 4 4 12 
12 4 4 5 4 17 3 4 5 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 
13 4 5 4 4 17 3 4 5 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 
14 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 3 3 5 5 16 3 3 4 4 14 4 4 4 12 
15 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 3 3 4 13 3 4 3 5 15 3 3 4 2 12 4 3 3 10 
16 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 4 4 4 12 
17 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 2 2 2 2 8 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 9 
18 5 5 4 3 17 3 4 4 5 16 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 
19 4 4 5 4 17 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 
20 4 5 4 3 16 3 3 3 4 13 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 5 4 13 
21 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 12 
22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 5 5 14 
23 3 3 3 3 12 4 2 2 2 10 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 3 11 
24 3 4 4 5 16 3 5 4 4 16 5 5 3 3 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 
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25 3 3 3 4 13 3 3 2 4 12 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 3 3 10 
26 2 3 3 3 11 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 3 3 3 9 
27 3 3 4 5 15 5 5 5 4 19 3 3 3 4 13 5 1 5 4 15 5 4 3 3 15 5 4 3 12 
28 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 2 2 2 3 9 3 3 3 9 
29 3 3 2 2 10 2 3 3 2 10 4 4 3 2 13 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 4 1 1 6 
30 4 4 3 3 14 4 5 4 3 16 5 5 3 5 18 4 4 4 5 17 3 3 4 5 15 5 4 3 12 
31 5 4 3 4 16 3 2 2 3 10 2 2 2 2 8 4 3 3 5 15 3 3 4 3 13 3 3 2 8 
32 4 3 3 3 13 3 4 5 4 16 3 3 2 2 10 3 4 4 4 15 5 3 4 4 16 4 4 3 11 
33 4 4 5 5 18 2 3 3 4 12 3 3 3 3 12 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 4 4 4 12 
34 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 
35 4 5 5 5 19 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 3 4 4 5 16 4 4 5 13 
36 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 
37 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 15 
38 4 4 5 4 17 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 5 13 
39 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 4 4 4 3 15 4 4 4 12 
40 4 4 4 4 16 3 3 2 2 10 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 3 11 
41 3 3 2 4 12 2 2 2 2 8 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 4 4 4 2 14 4 4 2 10 
42 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 2 14 4 4 3 11 
43 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 
44 3 4 4 4 15 3 3 2 3 11 4 4 4 4 16 4 3 4 5 16 4 4 4 3 15 4 4 3 11 
45 3 4 4 4 15 3 3 2 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 3 4 11 
46 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 5 5 3 5 18 4 4 4 5 17 4 5 5 4 18 5 4 4 13 
47 4 5 3 4 16 3 5 5 5 18 2 3 5 5 15 3 3 2 5 13 5 5 2 3 15 5 3 4 12 
48 5 5 5 5 20 5 3 5 4 17 4 4 3 4 15 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 4 4 4 12 
49 3 3 2 4 12 4 4 3 5 16 3 3 3 3 12 5 5 4 4 18 3 5 4 4 16 4 4 3 11 
50 4 5 5 5 19 5 4 5 5 19 3 3 4 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 4 4 13 
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Lampiran 4 
HASIL OUTPUT SPSS 
 
1. Uji Validitas  
 
Item-Total Statistics 
Variabel Indikator soal 
Scale 
Mean if 
Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Keterangan 
X1 
Tangible1 82,0800 151,585 ,495 
Valid 
Tangible2 81,9400 148,751 ,664 
Valid 
Tangible3 82,0800 146,973 ,638 
Valid 
Tangible4 81,9800 151,367 ,479 
Valid 
X2 
Responsiveness1 82,4400 146,945 ,581 
Valid 
Responsiveness2 82,4400 147,027 ,563 
Valid 
Responsiveness3 82,4800 146,010 ,546 
Valid 
Responsiveness4 82,3200 145,569 ,625 
Valid 
X3 
Realibility1 82,6200 151,302 ,477 
Valid 
Realibility2 82,5000 149,357 ,520 
Valid 
Realibility3 82,4600 143,274 ,644 
Valid 
Realibility4 82,3600 145,786 ,630 
Valid 
X4 
assurance1 81,8200 148,681 ,539 
Valid 
assurance2 82,0000 150,857 ,413 
Valid 
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assurance3 81,8000 150,122 ,493 
Valid 
assurance4 81,5600 151,476 ,455 
Valid 
X5 
Emphaty1 81,5600 151,476 ,455 
Valid 
Emphaty2 81,9600 146,651 ,616 
Valid 
Emphaty3 82,0000 146,776 ,695 
Valid 
Emphaty4 81,9200 146,687 ,712 
Valid 
Y 
kepuasan_pelanggan1 81,6600 150,515 ,707 
Valid 
kepuasan_pelanggan2 81,8800 147,659 ,707 
Valid 
kepuasan_pelanggan3 82,0800 142,973 ,773 
Valid 
 
 
2. Uji Realiabiltas 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,931 ,933 23 
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3. Analisis Regresi Linear Berganda 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,746 1,074  ,695 ,491 
Tangible ,131 ,085 ,164 1,543 ,130 
Reability ,140 ,068 ,210 2,057 ,046 
Responsivenes ,132 ,060 ,225 2,192 ,034 
Assurance ,131 ,062 ,195 2,116 ,040 
Emphaty ,218 ,090 ,308 2,426 ,019 
 
 
4. Uji Asumi Regresi 
a. Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 50 
Normal Parameters
a,b
 
Mean ,0000000 
Std. Deviation ,97988434 
Most Extreme Differences 
Absolute ,053 
Positive ,050 
Negative -,053 
Kolmogorov-Smirnov Z ,372 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,999 
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b. Uji Multikolineritas 
 
Tabel coefficients untuk uji multikolineritas 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
Tangible ,511 1,955 
Reability ,556 1,799 
Responsivenes ,548 1,823 
Assurance ,684 1,461 
Emphaty ,360 2,779 
 
 
c. Uji Heteroskedastisitas 
 
Tabel coefficient untuk uji heteroskedastisitas 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -3,441 5,301  -,649 ,520 
lnX1 5,703 2,682 ,407 2,127 ,039 
lnX2 2,293 1,838 ,217 1,248 ,219 
lnX3 -3,989 1,672 -,443 -2,386 ,021 
lnX4 -4,748 1,598 -,501 -2,970 ,005 
lnX5 1,492 2,619 ,127 ,570 ,572 
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5. Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 ,863
a
 ,745 ,716 1,034 ,781 
  
6. Uji T (Uji Persial) 
 
coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,746 1,074  ,695 ,491 
Tangible ,131 ,085 ,164 1,543 ,130 
Reability ,140 ,068 ,210 2,057 ,046 
Responsivenes ,132 ,060 ,225 2,192 ,034 
Assurance ,131 ,062 ,195 2,116 ,040 
Emphaty ,218 ,090 ,308 2,426 ,019 
 
7. Uji F (Uji Serempak) 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 137,452 5 27,490 25,709 ,000
b
 
Residual 47,048 44 1,069   
Total 184,500 49    
 
 
